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ACCIÓN CORRECTIVA: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación no deseable. 
 
ACCIÓN PREVENTIVA: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencial no deseable. 
 
ALCANCE DE LA AUDITORÍA: extensión y límites de una auditoría. 
 
ALTA DIRECCIÓN: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto nivel una 
organización. 
 
AMBIENTE DE TRABAJO: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza un trabajo. 
 
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: parte de la gestión de la calidad orientada a 
proporcionar confianza de que se cumplen los requisitos de calidad. 
 
AUDITADO: organización que es auditada. 
 
AUDITOR: persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a cabo una 
auditoría. 
 
AUDITORÍA: proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la 
auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen 
los criterios de auditoría 
 
CALIDAD: grado en que un conjunto de características inherentes cumple con unos requisitos. 
 
CAPACIDAD: aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un producto que 
cumple con los requisitos para ese producto.  
 




CARACTERÍSTICA DE LA CALIDAD: característica inherente de un producto, proceso o 
sistema relacionada con un requisito. 
 
CLASE: categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos, procesos o 
sistemas que tienen el mismo uso funcional. 
 
CLIENTE: organización o persona que recibe un producto. 
 
COMPETENCIA: atributos personales y aptitud demostrados para aplicar conocimientos y 
habilidades. 
 
CONCESIÓN: autorización para utilizar o liberar un producto (3.4.2) que no es conforme con 
los requisitos especificados. 
 
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito. 
 
CONTRATO: acuerdo vinculante. 
 
CONTROL DE CALIDAD: parte de la gestión de la calidad orientada a la satisfacción de los 
requisitos de la calidad. 
 
CORRECCIÓN: acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
 
CRITERIOS DE AUDITORÍA: conjunto de políticas, procedimientos o requisitos  
 
DEFECTO: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado. 
 
DESECHO: acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente 
previsto. 
 
DISEÑO Y DESARROLLO: conjunto de procesos que transforma los requisitos en 
características especificadas o en la especificación de un producto, proceso o sistema. 
 
DOCUMENTO: información y su medio de soporte. 
 





EFICIENCIA: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
ENFOQUE POR PROCESOS: gestión de las actividades y recursos disponibles en la forma de 
procesos. 
 
ENSAYO/PRUEBA: determinación de una o más características de acuerdo con un 
procedimiento. 
 
ESPECIFICACIÓN: documento que establece requisitos. 
 
ESTRATEGIA: plan de acción para alcanzar los objetivos. 
 
ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACIÓN: disposición de responsabilidades, autoridades y 
relaciones entre el personal 
 
EVIDENCIA DE LA AUDITORÍA: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 
información que son pertinentes para los criterios de auditoría y que son verificables. 
 
GESTIÓN: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.  
 
GESTIÓN DE LA CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad. 
 
GESTIÓN DE PROCESOS: identificación y gestión sistemática de los procesos 
interrelacionados o en interacción. 
 
INDICADOR: variable asociada a los objetivos utilizada para medirlos. 
 
INFORMACIÓN: datos que poseen significado. 
 
INFRAESTRUCTURA: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el 
funcionamiento de una organización. 
 
INSPECCIÓN: evaluación de la conformidad por medio de observación y dictamen, 
acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba o comparación con patrones. 
 
LIBERACIÓN: autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso. 
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MANUAL DE LA CALIDAD: documento que especifica el sistema de gestión de la calidad de 
una organización. 
 
MEJORA CONTINUA: acción recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los 
requisitos. 
 
MEJORA DE LA CALIDAD: parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 
capacidad de cumplir con los requisitos de calidad. 
 
MISIÓN: definición global y permanente del área de actividad de una organización. 
 
NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito. 
 
OBJETIVOS DE CALIDAD: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. 
 
ORGANIZACIÓN: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 
 
PARTE INTERESADA: persona o grupo que tiene un interés en el desempeño o éxito de una 
organización. 
 
PERMISO DE DESVIACIÓN: autorización para apartarse de los requisitos originalmente 
especificados de un producto, antes de su realización. 
 
PLAN: documento que indica actividades, recursos, responsables y plazo para realizar un 
proyecto. 
 
PLAN DE AUDITORÍA: descripción de las actividades y de los detalles acordados de una 
auditoría. 
 
PLAN DE LA CALIDAD: documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados 
deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un proyecto, producto, 
proceso o contrato específico. 
 
PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD: parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos operativos 
necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con los objetivos de la calidad. 
xix 
 
POLÍTICA DE CALIDAD: intenciones globales y orientaciones de una organización relativas a 
la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 
 
PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
 
PROCESO: conjunto de actividades relacionadas o que interactúan para transformar elementos 
de entrada en resultados. 
 
PROCESO DE CALIFICACIÓN: proceso para demostrar la capacidad para cumplir los 
requisitos especificados. 
 
PROCESO DE MEDICIÓN: conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una 
magnitud. 
 
PRODUCTO / SERVICIO: resultado de un proceso. 
 
PROGRAMA DE LA AUDITORÍA: conjunto de una o más auditorías planificadas para un 
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico 
 
PROVEEDOR: organización o persona que proporciona un producto. 
 
PROYECTO: proceso único consistente en un conjunto de actividades coordinadas y 
controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un objetivo 
conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos. 
 
REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de 
actividades desempeñadas. 
 
REQUISITO: necesidad o expectativa establecida generalmente implícita u obligatoria. 
 
RECLASIFICACIÓN: variación de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea 
conforme con requisitos que difieren de los iniciales. 
 
REPARACIÓN: acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable 




REPROCESO: acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los 
requisitos revisión actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación y eficacia 
del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos. 
 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 
 
SEGURIDAD DE FUNCIONAMIENTO: conjunto de propiedades utilizadas para describir la 
disponibilidad y los factores que la influencian: confiabilidad, capacidad de mantenimiento y 
mantenimiento de apoyo. 
 
SISTEMA: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan.  
 
SISTEMA DE GESTIÓN: sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 
dichos objetivos. 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad.  
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LAS MEDICIONES: conjunto de elementos interrelacionados o 
que interactúan necesarios para lograr la confirmación metrológica y el control continuo de los 
procesos de medición. 
 
TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de todo 
aquello que está bajo consideración. 
 
VALIDACIÓN: confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se han 
cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica prevista 
 
VERIFICACIÓN: confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se han 
cumplido los requisitos especificados 
 


















Desarrollo de un Sistema de Gestión de la Calidad, basado en los requisitos de la norma ISO 
9001 versión 2008, en la industria textil KATTYSPORT ubicada en el cantón Antonio Ante. 
Para ello se realizó un diagnóstico situacional comparativo con la norma, para verificar el grado 
de cumplimiento, se interpretó los resultados y se armó la propuesta del sistema de gestión de la 
calidad, que cuenta con la planeación estratégica, el mapeo de procesos, la descripción de los 
mismos, el manual de calidad y finalmente un cronograma de implementación de puesta en 
marcha. Obteniendo como resultado toda la documentación necesaria para la implementación y 
el enfoque por procesos que garantiza la calidad de las prendas confeccionadas durante todo el 
proceso de fabricación, así como la mejora continua en cada uno de sus procesos con la correcta 
gestión de todos los recursos utilizando estandartes internacionales de calidad que la hagan más 
competitiva en el mercado actual.  
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Development of a System of Quality Management, which has been based on the ISO 9001 
requirements version 2008 in the textile industry called KATTYSPORT in Antonio Ante. This 
situational analysis was performed comparing the standard, to verify compliance, interpreted the 
results and put together the proposal of the management system of quality, with strategic 
planning, process mapping, the description thereof, the quality manual and finally an 
implementation schedule of implementation. Resulting in all the documentation necessary for 
the implementation and the process approach that guarantees the quality of the garments made 
throughout the manufacturing process and continuous improvement in each of its processes with 
the proper management of all resources using international quality standards to make it more 
competitive in today's market. 
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Durante la última década, ha habido una demanda creciente por la gestión de la calidad. Esto no 
es del todo un concepto nuevo, ya que la calidad siempre ha jugado un papel importante en 
asegurar nuevos mercados, así como la retención de aquellos mercados ya existentes, pero sin 
duda alguna, en estos tiempos de mercados competitivos, los sistemas de gestión de la calidad 
se han vuelto más relevantes.   
 
Cuando los mercados crecen, los integrantes de las organizaciones deben tomar la decisión de 
continuar haciendo el trabajo como siempre se ha hecho o modificar las estrategias para lograr 
ser más competitivos.  
 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica  para poder 
competir con éxito en el mercado actual. 
 
Las pequeñas organizaciones son el mayor negocio del mundo. Más del 95% de los negocios 
mundiales son pequeñas y medianas organizaciones, y muchos países confían en ellas para 
impulsar el crecimiento económico y el empleo.  
 
Así mismo en Ecuador,  el cantón Antonio Ante ha centrado su flujo comercial en la industria 
textil, creando una amplia infraestructura de negocios particulares que se dedican a dicho sector, 
cuenta con un gran parque industrial y tecnológico, la industria de todo tamaño constituye una 
gran red organizacional y un espacio permanente en el mercado nacional e internacional.  
 
Esta actividad especializada en confección de prendas genera unas 6.545 fuentes de empleo, 
beneficiando aproximadamente a  32.725 personas del cantón y de cantones vecinos, se ha 
convertido en un centro de comercialización permanente, estos datos según la Cámara de 
Comercio de Antonio Ante.  
  
Sin embargo ésta industria de confecciones en su mayoría tiene poca singularidad en sus 
prendas, cumple los requisitos reglamentarios mínimos, producción a corto plazo, no planifica, 




Al tomar en cuenta que las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos, se dará 
inicio a que una de estas organizaciones en el cantón Antonio Ante, como KATTYSPORT 
incremente su productividad y competitividad, desarrollando la iniciativa, creatividad y 
responsabilidad de todos los trabajadores,  implementando un sistema de gestión de la calidad. 
 
Cabe hacer la aclaración de que un sistema de gestión de la calidad no tienen la capacidad por si 
solos de asegurar su éxito, aunque ayudan a conocer mediante los propios procesos y 
procedimientos, su medición, el manejo de la información, el estado que guardan sus procesos y 
su aplicación a los objetivos de la calidad. 
 
El desarrollo del presente trabajo de grado, estructurará la documentación necesaria para la 
implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad basada en los requisitos de la norma 
ISO 9001:2008 para la organización KATTYSPORT, motivo por el cual, éste proyecto será 
parte fundamental para la consecución de los objetivos de esta organización, y que a mediano 
plazo, pueda implementarse y llegar a obtener una certificación de la calidad, haciendo que la 
organización se enfoque en la satisfacción de los clientes, pueda disminuir los costos por mala 






























La Real Academia Española de la Lengua define Calidad como “propiedad o conjunto de 
propiedades inherentes a algo, que permite juzgar su valor”. Aunque suele decirse que es un 
concepto moderno (siglo XX), desde hace mucho tiempo, se aprecia una preocupación por el 
trabajo bien hecho. Siempre ha existido un concepto intuitivo de la calidad.  
 
Desde el significado inicial de calidad, como atributos del producto, hasta el actual, aplicado a 
todas las actividades de una organización, y por lo tanto a su gestión, se ha recorrido un largo 
camino.  
 
Merece la pena conocer este recorrido histórico para comprender mejor y de forma más 
profunda su verdadero significado, y también para poder evaluar la situación de la organización 
en relación con esta evolución.  
 
La evolución del concepto de calidad en el siglo XX ha sido muy dinámica. Se ha ido 
acomodando a la evolución de la industria, habiéndose desarrollado diversas teorías, conceptos 
y técnicas, hasta llegar a lo que hoy día se conoce como sistema de gestión de la calidad.  
 
Estas teorías se han desarrollado principalmente en los países más avanzados y emprendedores 
como Estados Unidos y Japón, siendo en este último donde se inició la implementación de la 
calidad,  su cultura y sus técnicas y herramientas.  
 
Ha habido diferentes corrientes y autores en estos países que han ido aportando soluciones, 
nuevas ideas y más, que han enriquecido los principios de calidad en su aplicación a los 
diferentes ámbitos de la organización y las situaciones cambiantes del mercado. Entre estos 
autores destacan: William Edwards Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru 
Ishikawa y Philip B. Crosby. Otros han surgido después y son de reconocimiento mundial, pero 






1.1.1 Evolución histórica del concepto de calidad. A lo largo de la historia el término calidad 
ha sufrido numerosos cambios que conviene reflejar en cuanto su evolución histórica. Para ello, 





Tabla 1. Evolución histórica del concepto de calidad 
Etapa Concepto Finalidad 
Artesanal 
El trabajador tenía la 
responsabilidad sobre la 
producción completa de un 
producto. 
Satisfacer al cliente. 
Satisfacer al artesano, por el 
trabajo bien hecho. 
Crear un producto único. 
Revolución industrial 
La transformación del trabajo 
manual por el trabajo 
mecanizado. 
Hacer muchas cosas no 
importando que sean de calidad. 





Las necesidades de la enorme 
producción en masa requirieron 
del control estadístico de la 
calidad. 
Garantizar no sólo conocer y 
seleccionar los desperfectos o 
fallas de productos, sino 
también la toma de acción 
correctiva sobre los procesos 
tecnológicos. 
Posguerra (Japón) 
Hacer las cosas bien a la 
primera. 
Minimizar costos mediante la 
calidad. 
Satisfacer al cliente. 
Ser competitivo. 
Postguerra (resto del 
mundo) 
Producir, cuanto más mejor. 
Satisfacer la gran demanda de 
bienes causada por la guerra. 
Control de calidad 
Técnicas de inspección en 
producción para evitar la salida 
de bienes defectuosos. 
Satisfacer las necesidades 







Continuación Tabla 1. 
Aseguramiento de 
la calidad 
Sistemas y procedimientos de la 
organización para evitar que se 
produzcan bienes defectuosos. 





Teoría de la administración 
organizacional centrada en la 
permanente satisfacción de las 
expectativas del cliente. 
Satisfacer tanto al cliente 
externo como al cliente interno. 
Ser altamente  competitivo. 
Mejora Continua. 
Modelo de excelencia 
No sólo gestionar la calidad, 
sino desarrollar la calidad de la 
gestión. 
Asegurar la sustentabilidad de 
las organizaciones en el tiempo 
a través de la satisfacción de 
todos los involucrados, o partes 
interesadas, en su éxito: 
accionistas, dueños o 
mandantes, trabajadores; 
proveedores, clientes y la 
comunidad. 
Fuente: ROMERO, Arturo L. y MIRANDA S. La calidad, su evolución histórica y algunos 
conceptos y términos asociados [en línea]. Agosto del 2007 [Fecha de consulta: 12 Diciembre 
2012]. Disponible en: <http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-
historia-conceptos-y-terminos-asociados.htm>. 
 
1.2 Normas ISO. 
 
 
La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuación se han elaborado para asistir a las 
organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación de sistemas de 




 La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la calidad y 
especifica la terminología para los sistemas de gestión de la calidad. 
 La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad 
aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para proporcionar 
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de 
aplicación, y su objetivo es aumentar la satisfacción del cliente. 
 La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la 
eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del 
desempeño de la organización y la satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas. 
 La Norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorías de sistemas de gestión 
de la calidad y de gestión ambiental. 
 
Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestión de la 




1.3 Gestión de la Calidad. 
 
1.3.1 Principios de la Gestión de la Calidad. Para conducir y operar una organización en forma 
exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se puede 
lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para 
mejorar continuamente su desempeño mediante la consideración de las necesidades de todas las 
partes interesadas. La gestión de una organización comprende la gestión de la calidad entre otras 
disciplinas de gestión. 
 
Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser utilizados por la alta 
dirección con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el desempeño. 
 
1.3.1.1 Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían 
comprender las necesidades actuales y futuras de ellos, satisfacer sus requisitos y en esforzarse 
en exceder las expectativas de los clientes.  
 
1.3.1.2 Liderazgo. Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización. Ellos deben crear y mantener un ambiente de trabajo interno, en el cual el 




1.3.1.3 Participación del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia de una 
organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio 
de la organización.  
1.3.1.4 Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza más eficientemente 
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.  
 
1.3.1.5 Enfoque de sistema para la gestión. Identificar, entender y gestionar los procesos 
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en 
el logro de sus objetivos.  
 
1.3.1.6 Mejora continua. La mejora continua del desempeño global de la organización debería 
ser un objetivo permanente de ésta. 
 
1.3.1.7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisión. Las decisiones eficaces se basan 
en el análisis de los datos y la información. 
 
1.3.1.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organización y sus 
proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la 
capacidad de ambos para crear valor. 
 
Estos ocho principios de gestión de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas de 




1.4 Fundamentos de los Sistemas de Gestión de la Calidad. 
 
 
1.4.1 Base racional para los sistemas de gestión de la calidad. Los sistemas de gestión de la 
calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfacción de sus clientes. 
 
Los clientes necesitan productos con características que satisfagan sus necesidades y 
expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificación del producto y 
generalmente se denominan requisitos del cliente. Los requisitos del cliente pueden estar 
especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser determinados por la propia 
organización. En cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del 
producto. Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las 
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presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben mejorar 
continuamente sus productos y procesos. 
 
El enfoque a través de un sistema de gestión de la calidad anima a las organizaciones a analizar 
los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos aceptables 
para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestión de la calidad 
puede proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la 
probabilidad de aumentar la satisfacción del cliente y de otras partes interesadas. Proporciona 
confianza tanto a la organización como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar 
productos que satisfagan los requisitos de forma coherente. 
 
1.4.2 Requisitos para los sistemas de gestión de la calidad y requisitos para los productos. 
La familia de Normas ISO 9000 distingue entre requisitos para los sistemas de gestión de la 
calidad y requisitos para los productos. 
 
Los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad se especifican en la Norma ISO 9001. 
Los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad son genéricos y aplicables a 
organizaciones de cualquier sector económico e industrial con independencia de la categoría del 
producto ofrecido. La Norma ISO 9001 no establece requisitos para los productos. 
 
Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes, por la organización 
anticipándose a los requisitos del cliente, o por disposiciones reglamentarias. Los requisitos para 
los productos y, en algunos casos, los procesos asociados pueden estar contenidos en, por 
ejemplo: especificaciones técnicas, normas de producto, normas de proceso, acuerdos 
contractuales y requisitos reglamentarios 
 
1.4.3 Enfoque de sistemas de gestión de la calidad. Un enfoque para desarrollar e implementar 
un sistema de gestión de la calidad comprende diferentes etapas tales como: 
a) determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas; 
b) establecer la política y objetivos de la calidad de la organización; 
c) determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de la 
calidad; 
d) determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la calidad; 
e) establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso; 
f) aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso; 
g) determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas; 
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h) establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestión de la calidad. 
 
Este enfoque también puede aplicarse para mantener y mejorar un sistema de gestión de la 
calidad ya existente. 
Una organización que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus 
procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una base para la mejora continua. Esto 
puede conducir a un aumento de la satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas y al 




1.4.4 Ventajas y riesgos de un sistema de gestión de la calidad. Un sistema de gestión de la 





 Asegurar la calidad de los productos y servicios. 
 Garantizar las características de los productos antes y durante el proceso de fabricación, así 
como la mejora continua. 
 Demuestran la capacidad para suministrar de forma coherente los productos y servicios que 
satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios. 
 Aumentan la satisfacción del cliente. 
 Realizan la prevención de los problemas antes de su detección. 
 Corrección de no conformidades mediante una gestión basada en la planificación de 
actividades.  
 Disminuyen el tradicional control de la calidad, donde el producto final es inspeccionado 
para comprobar su adecuación a la especificación. 
 Correcta gestión de los recursos, con el objeto de conseguir siempre la calidad a la primera.  
 Promueven la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa 
y mejora un sistema de gestión de la calidad.  
 Los certificados ISO son un elemento diferenciador frente a la competencia al transmitir 
imagen de liderazgo, distinción, prestigio, garantía y excelencia.  
 Reducción de costos derivados de productos o servicios no conformes o de procesos y 
actividades que no agregan valor añadido.  
 Apertura de nuevas oportunidades de mercado.  
 Optimización de procesos al convertirlos en más eficientes. 
 Fluidez en las tareas debido a la documentación de los procedimientos. 
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 Simplificación en la resolución de problemas. 




 La implementación de sistemas de gestión de la calidad también tiene sus riesgos si no se 
asume como una oportunidad de mejorar una situación dada.  
 El desarrollo de estos sistemas proporciona elementos de detección de actividades 
generadoras de no calidad, pero si no se utilizan y desarrollan teniendo en cuanta todas las 
circunstancias de la actividad, pueden ser generadoras de burocracia inútil y complicaciones 
innecesarias para las actividades.  
 Se puede generar el riesgo de no obtener el compromiso y colaboración de todos los 
afectados y una mala comunicación puede llevar a generar importantes barreras en el 
desarrollo del análisis e implementación de medidas por temores infundados.  
 
1.5 Enfoque basado en procesos. 
 
 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar 
numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad o un conjunto de actividades que 
utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se 
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado 
de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. 
 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la identificación e 
interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir el resultado deseado, puede 
denominarse como "enfoque basado en procesos". Una ventaja del enfoque basado en procesos 
es el control continuo que proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro 
del sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción. 
 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la calidad, enfatiza 
la importancia de: 
 
a)  la comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 
b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, 
c) la obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y 
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d)  la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
 
El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que se muestra en la 
Figura 1 ilustra los vínculos entre los procesos presentados en los Capítulos 4 a 8. Esta figura 
muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos 
de entrada. El seguimiento de la satisfacción del cliente requiere la evaluación de la información 
relativa a la percepción del cliente acerca de si la organización ha cumplido sus requisitos. El 
modelo mostrado en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no 
refleja los procesos de una forma detallada. De manera adicional, puede aplicarse a todos los 
procesos la metodología conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA 
puede describirse brevemente como: 
 
 Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de 
acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización. 
 Hacer: implementar los procesos. 
 Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos respecto a las 
políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados. 




Figura 1. Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos 
12 
 
1.5.1 Identificación y secuencia de los procesos. El primer paso para adoptar un enfoque 
basado en procesos en una organización, en el ámbito de un sistema de gestión, es precisamente 
reflexionar sobre cuáles son los procesos que deben configurar el sistema, es decir, qué procesos 
deben aparecer en la estructura de procesos del sistema. La norma ISO 9001:2008 no establece 
de manera explícita qué procesos o de qué tipo deben estar identificados, si bien induce a que la 
tipología de procesos puede ser de toda índole (es decir, tanto procesos de planificación, como 
de gestión de recursos, de realización de los productos o como procesos de seguimiento y 
medición).  
 
Esto es debido a que no se pretende establecer uniformidad en la manera de adoptar este 
enfoque, de forma que incluso organizaciones similares pueden llegar a configurar estructuras 
diferentes de procesos.  
 
Este “dilema” suele ser el primer obstáculo con el que se encuentra una organización que desee 
adoptar este enfoque. Es necesario recordar que los procesos ya existen dentro de una 
organización, de manera que el esfuerzo se debería centrar en identificarlos y gestionarlos de 
manera apropiada.  
 
Habría que plantearse, por tanto, cuáles de los procesos son los suficientemente significativos 
como para que deban formar parte de la estructura de procesos y en qué nivel de detalle. 
 
1.5.1.1 Mapeo de procesos. La manera más representativa de reflejar los procesos identificados 
y sus interrelaciones es precisamente a través de un mapeo de procesos, que viene a ser la 
representación gráfica de la estructura de procesos que conforman el sistema de gestión.  
 
1.5.1.2 Metodología del mapeo de procesos  
 
 Identificar a los procesos. 
 Determinar los puntos de enlace entre los procesos. 
 Análisis de los procesos. 
 Determinar las condiciones marco (calidad). 
 Describir los procesos. 
 Monitorear la efectividad de los procesos. 




1.5.2 Descripción de los procesos. La descripción de las actividades de un proceso se puede 
llevar a cabo a través de un diagrama, donde se pueden representar estas actividades de manera 
gráfica e interrelacionadas entre sí. Estos diagramas facilitan la interpretación de las actividades 
en su conjunto, debido a que se permite una percepción visual del flujo y la secuencia de las 




Tabla 2. Descriptor de procesos 
 
Fuente: CALLE G., L. Mapeo de procesos-Sistema integrado de gestión. Quito. 2007. p.15. 
 
1.5.3 Tipos de procesos 
 
1.5.3.1 Procesos de dirección, gestión o estratégicos 
 
 Permite definir y desplegar las estrategias y objetivos de la organización. 
 Intervienen en la visión de la organización. 
 Proporcionan las guías de actuación de la organización.  
 Relacionan la organización con su entorno.  
 Involucran a personal de primera línea. 
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1.5.3.2 Procesos principales, claves u operativos 
 
 Inciden directamente en su satisfacción o insatisfacción. Añaden valor al cliente.  
 Consumen muchos recursos.  
 Intervienen en la misión de la organización.  
 La optimización de sus procesos es clave para la competitividad de la organización.  
 Son valorados por los clientes y accionistas.   
 Están ligados directamente con la realización del producto y/o la prestación del servicio. 
 
1.5.3.3 Procesos de soporte o de apoyo 
 
 Se relacionan con asegurar el cumplimiento de estándares.  
 No intervienen en la misión ni visión de la organización. 
 Proporcionan recursos a los procesos claves.  




Figura 2. Tipos de procesos  
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1.5.4 Diferencias entre procedimientos y procesos. Una vez establecido el esquema de 
descripción de los procesos y antes de seguir avanzando, es importante hacer una reflexión 
sobre las diferencias entre procesos y procedimientos.  
 
 




Forma especificada para llevar a cabo una 
actividad o un proceso. 
Conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman entradas en salidas. 
Los procedimientos definen la secuencia de 
pasos para ejecutar una tarea. 
Los procesos transforman los recursos. 
Los procedimientos existen, son estáticos. Los procesos se comportan, son dinámicos. 
Los procedimientos están impulsados por la 
finalización de la tarea. 
Los procesos están impulsados por la 
consecución de un resultado. 
Los procedimientos se implementan. Los procesos se operan y gestionan. 
Los procedimientos se centran en el 
cumplimiento de las normas. 
Los procesos se centran en la satisfacción 
de los clientes y otras partes interesadas. 
Los procedimientos recogen actividades que 
pueden realizar personas de diferentes 
departamentos con diferentes objetivos. 
Los procesos contienen actividades que 
pueden realizar personas de diferentes 






1.6.1 Valor de la documentación. La documentación permite la comunicación del propósito y 
la coherencia de la acción. Su utilización contribuye a: 
 
a) lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad; 
b) proveer la formación apropiada; 
c) la repetitividad y la trazabilidad; 
d) proporcionar evidencia objetiva, y 




La elaboración de la documentación no debería ser un fin en sí mismo, sino que debería ser una 
actividad que aporte valor. 
 
1.6.2 Tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestión de la calidad. Los siguientes 
tipos de documentos son utilizados en los sistemas de gestión de la calidad: 
a) documentos que proporcionan información coherente, interna y externamente, acerca del 
sistema de gestión de la calidad de la organización; tales documentos se denominan 
manuales de la calidad; 
b) documentos que describen cómo se aplica el sistema de gestión de la calidad a un producto, 
proyecto o contrato específico; tales documentos se denominan planes de la calidad; 
c) documentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan especificaciones; 
d) documentos que establecen recomendaciones o sugerencias; tales documentos se denominan 
directrices; 
e) documentos que proporcionan información sobre cómo efectuar las actividades y los procesos 
de manera coherente; tales documentos pueden incluir procedimientos documentados, 
instrucciones de trabajo y planos; 
f) documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas o de los 
resultados obtenidos; tales documentos se denominan registros. 
 
Cada organización determina la extensión de la documentación requerida y los medios a utilizar. 
Esto depende de factores tales como el tipo y el tamaño de la organización, la complejidad e 
interacción de los procesos, la complejidad de los productos, los requisitos de los clientes, los 
requisitos reglamentarios que sean aplicables, la competencia demostrada del personal y el 
grado en que sea necesario demostrar el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestión 
de la calidad. 
 
1.7 Evaluación de los Sistemas de Gestión de la Calidad. 
 
 
1.7.1 Procesos de evaluación dentro del sistema de gestión de la calidad. Cuando se evalúan 
sistemas de gestión de la calidad, hay cuatro preguntas básicas que deberían formularse en 
relación con cada uno de los procesos que es sometido a la evaluación: 
 
a) ¿Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso? 
b) ¿Se han asignado las responsabilidades? 
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c) ¿Se han implementado y mantenido los procedimientos? 
d) ¿Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos? 
 
El conjunto de las respuestas a las preguntas anteriores puede determinar el resultado de la 
evaluación. La evaluación de un sistema de gestión de la calidad puede variar en alcance y 
comprender una diversidad de actividades, tales como auditorías y revisiones del sistema de 
gestión de la calidad y autoevaluaciones. 
1.7.2 Auditorías del sistema de gestión de la calidad. Las auditorías se utilizan para determinar 
el grado en que se han alcanzado los requisitos del sistema de gestión de la calidad. Los 
hallazgos de las auditorías se utilizan para evaluar la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad y para identificar oportunidades de mejora. 
 
Las auditorías de primera parte son realizadas con fines internos por la organización, o en su 
nombre, y pueden constituir la base para la auto-declaración de conformidad de una 
organización. 
Las auditorías de segunda parte son realizadas por los clientes de una organización o por otras 
personas en nombre del cliente. 
 
Las auditorías de tercera parte son realizadas por organizaciones externas independientes. 
Dichas organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la certificación o registro de 
conformidad con los requisitos contenidos en normas tales como la Norma ISO 9001. 
 
La Norma ISO 19011 proporciona orientación en el campo de las auditorías. 
 
1.7.3 Revisión del sistema de gestión de la calidad. Uno de los papeles de la alta dirección es 
llevar a cabo de forma regular evaluaciones sistemáticas de la conveniencia, adecuación, 
eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad con respecto a los objetivos y a la 
política de la calidad. Esta revisión puede incluir considerar la necesidad de adaptar la política y 
objetivos de la calidad en respuesta a las cambiantes necesidades y expectativas de las partes 
interesadas. La revisión incluye la determinación de la necesidad de emprender acciones. 
 
Entre otras fuentes de información, los informes de las auditorías se utilizan para la revisión del 




1.7.4 Autoevaluación. La autoevaluación de una organización es una revisión completa y 
sistemática de las actividades y resultados de la organización, con referencia al sistema de 
gestión de la calidad o a un modelo de excelencia. 
La autoevaluación puede proporcionar una visión global del desempeño de la organización y del 
grado de madurez del sistema de gestión de la calidad. Asimismo, puede ayudar a identificar las 
áreas de la organización que precisan mejoras y a determinar las prioridades. 
 
1.8 Mejora continua. 
 
 
El objetivo de la mejora continua del sistema de gestión de la calidad es incrementar la 
probabilidad de aumentar la satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas. Las 
siguientes son acciones destinadas a la mejora: 
 
a) el análisis y la evaluación de la situación existente para identificar áreas para la mejora; 
b) el establecimiento de los objetivos para la mejora; 
c) la búsqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos; 
d) la evaluación de dichas soluciones y su selección; 
e) la implementación de la solución seleccionada; 
f) la medición, verificación, análisis y evaluación de los resultados de la implementación para 
determinar que se han alcanzado los objetivos; 
g) la formalización de los cambios. 
 
Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades adicionales de 
mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La información proveniente de los 
clientes y otras partes interesadas, las auditorías, y la revisión del sistema de gestión de la 




1.9 Matriz FODA. 
 
1.9.1 Definición. El análisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la 
situación actual del objeto de estudio (persona, organización u organización, entre otros) 
permitiendo de esta manera obtener un diagnóstico preciso que permite, en función de ello, 




Tanto las fortalezas como las debilidades son internas de la organización, por lo que es posible 
actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas, y 
solo se puede tener influencia sobre las ellas modificando los aspectos internos. 
 
1.9.1.1 Fortalezas. Son las capacidades especiales con que cuenta la organización, y que le 
permite tener una posición privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan, 
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, entre 
otros.  
 
1.9.1.2 Oportunidades. Son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, 
que se deben descubrir en el entorno en el que actúa la organización, y que permiten obtener 
ventajas competitivas. 
 
1.9.1.3 Debilidades. Son aquellos factores que provocan una posición desfavorable frente a la 
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se 
desarrollan positivamente, entre otros. 
 
1.9.1.4 Amenazas. Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a 




1.9.2 Metodología de aplicación del análisis FODA. Para aplicar el análisis FODA, se siguen 
los siguientes pasos: 
 
 Lluvia de ideas, los integrantes del grupo enuncian todas las fortalezas, debilidades,  
oportunidades y amenazas que, a través de su experiencia, han podido detectar en la 
organización o departamento. 
 Escribir todo, sin restricciones en la pizarra o papel. 
 A continuación, esta información será depurada, eliminando las ideas repetidas   duplicadas, 
o que de acuerdo con el grupo deberían desaparecer. 
 Una vez obtenida la lista definitiva, deberá ser calificada. 
 








 Muy Bueno=4 
 
Cabe indicar que, previamente a la calificación, los ítems deberán ser ponderados ya que, de 
acuerdo con la experiencia, no todos ellos tienen el mismo peso, considerando aún más las 
características de la organización, el entorno económico social solido o débil y otros parámetros 
de la estructura social y organizacional.  
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2.1.2 Organigramas actuales 
 




Contabilizaciión Gestión Financiera 
VENTAS 
Jefatura de Ventas 
DISEÑO 
Diseño de Modas Diseño Grafico 
PRODUCCIÓN 
Corte Serigrafia Confeccion 
Modulo 1 Modulo 2 Modulo 3 Modulo 4 
Pulido  Clasificado 
BODEGA 
Materia Prima e 
insumos 









Contadora General Gestión Financiera 
VENTAS 






Cortadores Serigrafiadores Confeccionistas 
Modulo 1 Modulo 2 Modulo 3 Modulo 4 
Pulidoras Clasificadores 
BODEGA 
jefe de Bodega de 
Materia Prima e 
insumos 




2.2 Diagnóstico de la situación actual basado en el criterio de la norma ISO 9001:2008 
 
Es un paso importante antes de adentrarse en el  diseño y posterior implementación del sistema de gestión de la calidad analizar en qué medida el 
funcionamiento cotidiano de KATTYSPORT se ajusta a los requisitos de la norma. Para revisar cada  numeral de la norma ISO 9001:2008, y la 
situación de la organización frente a ésta, se elaboró la siguiente tabla, en la cual se toma  cada  requerimiento de la norma y se transforma en pregunta 
para relacionar la situación de la organización frente a este ítem. 
 
Tabla 5. Diagnóstico de la situación actual basado en el criterio de la norma ISO 9001:2008 
MATRIZ DE DIAGNÓSTICO 
PUNTO A CHEQUEAR PREGUNTA DE REFERENCIA SI PARCIAL NO 
4 Sistema de gestión de la calidad 
4.1 Requisitos 
generales 
La organización debe 
establecer, documentar, 
implementar y mantener 
un sistema de gestión de 
la calidad y mejorar 
continuamente su 
eficacia de acuerdo con 
los requisitos de esta 
Norma Internacional. 
a) ¿Se determina los procesos necesarios para el sistema de gestión de 
la calidad y su aplicación a través de la organización (Véase 1.2)?  
X 
 
b) ¿Se determina la secuencia e interacción de estos procesos? X 
  
c) ¿Se determina los criterios y los métodos necesarios para asegurarse 





d) ¿Se asegura la disponibilidad de recursos e información necesarios 
para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos?  
X 
 
e) ¿Se realiza el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el 
análisis de estos procesos?  
X 
 
f) ¿Se implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados 






























a) ¿Incluye la documentación del sistema de gestión de 
la calidad declaraciones documentadas de una política 
de la calidad y de objetivos de la calidad? 
  
X 
b) ¿Incluye la documentación del sistema de gestión de 
la calidad un manual de la calidad?   
X 
c) ¿Incluye la documentación del sistema de gestión de 
la calidad los procedimientos documentados y los 




d) ¿Incluye la documentación del sistema de gestión de 
la calidad los documentos, incluidos los registros que la 
organización determina que son necesarios para 
asegurarse de la eficaz planificación, operación y 





Manual de la 
Calidad 
a) ¿Establece y mantiene un manual de calidad que 
incluya alcance del sistema de gestión de la calidad, 
incluyendo los detalles y la justificación de cualquier 
exclusión (Véase 1.2)? 
  
X 
b) ¿Establece y mantiene un manual de calidad  la 
organización que incluya los procedimientos 
documentados establecidos para el sistema de gestión 
de la calidad, o referencia a los mismos? 
  
X 
c) ¿Establece y mantiene un manual de calidad la 
organización que incluya una descripción de la 
































a) ¿Se establece un procedimiento documentado que defina los controles necesarios 
para aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión?   
X 
b) ¿Se establece un procedimiento documentado que defina los controles 




c) ¿Se establece un procedimiento documentado que defina los controles necesarios 




d) ¿Se establece un procedimiento documentado que defina los controles 
necesarios para asegurar de que las versiones pertinentes de los documentos 
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso? 
  
X 
e) ¿Se establece un procedimiento documentado que defina los controles necesarios 




f) ¿Se establece un procedimiento documentado que defina los controles necesarios 
para asegurar de que los documentos de origen externo, que la organización 
determina que son necesarios para la planificación y la operación del sistema de 
gestión de la calidad, se identifican y que se controla su distribución? 
  
X 
g) ¿Se establece un procedimiento documentado que defina los controles 
necesarios para prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y se 







¿Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los 




¿Establece la organización un procedimiento documentado para definir los 
controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la protección, la 
recuperación, la retención y la disposición de los registros? 
  
X 







Continuación Tabla 5. 
5 Responsabilidad de la dirección 
5.1 
Compromiso 





La alta dirección debe 
proporcionar evidencia de 
su compromiso con el 
desarrollo e 
implementación del sistema 
de gestión de la calidad, así 
como con la mejora 
continua de su eficacia. 
a) ¿Se comunica a la organización la importancia de satisfacer 
tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios?  
X 
 
b) ¿Se establece la política de la calidad? 
  
X 
c) ¿Se asegura que se establecen los objetivos de la calidad? 
  
X 
d) ¿Se lleva a cabo las revisiones por la dirección?, y 
  
X 




5.2 Enfoque al 
cliente 
La alta dirección  debe 
asegurarse de que los 
requisitos del cliente se 
determinan y se cumplen 
con el propósito de aumentar 
la satisfacción del cliente. 
¿Asegura la alta dirección que los requisitos del cliente se 
determinen y se cumplan con el propósito de aumentar la 




5.3 Política de 
calidad 
La alta dirección debe 
asegurarse de que la 
política de la calidad se 
cumpla. 
a) ¿Existe una política adecuada al propósito de la organización? 
  
X 
b) ¿Incluye la política un compromiso de cumplir con los 
requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad? 
  
X 
c) ¿Proporciona la política un marco de referencia para establecer 
y revisar los objetivos de la calidad?   
X 
d) ¿Está comunicada y entendida la política dentro de la 
organización?   
X 





Continuación Tabla 5. 
5.4 Planificación 
5.4.1 
Objetivos de la 
calidad 
¿Asegura la alta dirección qué los objetivos, incluyendo 
aquéllos necesarios para cumplir los requisitos para el 
producto, se establecen en las funciones y niveles 
pertinentes dentro de la organización? 
  
X 
¿Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes 




sistema de gestión 
de la calidad 
a) ¿Asegura la lata dirección que la planificación del 
sistema de gestión de la calidad se realiza con el fin 
cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, así como 
los objetivos de la calidad?, y 
  
X 
b) ¿Asegura la lata dirección mantener la integridad del 
sistema de gestión de la calidad cuando se planifica e 









¿Se ha asegurado la alta dirección de que las 
responsabilidades y autoridades estén definidas y sean 







a) ¿Se asegura de que se establezcan, implementen, y 
mantengan los procesos necesarios para el sistema de 
gestión de la calidad? 
  
X 
b) ¿Se informa a la alta dirección sobre el desempeño  del 
sistema de gestión de la calidad y de cualquier necesidad 
de mejora?, y 
  
X 
c) ¿Se asegura de que se promueva la toma de conciencia 







¿Se asegura la alta dirección de que se establezcan los 
procesos de comunicación apropiados dentro de la 
organización y de que la comunicación se efectúe 








Continuación Tabla 5. 
5.6 Revisión 
por la dirección 
5.6.1 Generalidades 
¿Revisa la alta dirección el sistema de gestión de la calidad de la organización, a 
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia 
continuas?   
X 
¿Incluye la revisión por la alta dirección la evaluación de oportunidades de mejora y 
la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, incluyendo la 
política de la calidad y los objetivos de la calidad?   
X 












b) ¿Incluyen la información de entrada para la revisión por la dirección la 
retroalimentación del cliente? 
  
X 
c) ¿Incluyen la información de entrada para la revisión por la dirección el desempeño 
de los procesos y conformidad del producto?   
X 
d) ¿Incluyen la información de entrada para la revisión por la dirección el estado de 
las acciones correctivas y preventivas? 
  
X 
e) ¿Incluyen la información de entrada para la revisión por la dirección las acciones 
de seguimiento de revisiones por la dirección previas? 
  
X 
f) ¿Incluyen la información de entrada para la revisión por la dirección los cambios 
que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad?, y 
  
X 
g) ¿Incluyen la información de entrada para la revisión por la dirección las 





a) ¿Incluyen los resultados de la revisión por la dirección  todas las decisiones y 
acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad y sus procesos?;   
X 
b) ¿Incluyen los resultados de la revisión por la dirección  todas las decisiones y 
acciones relacionadas con la mejora del producto en relación con los requisitos del 
cliente?, y   
X 
c) ¿Incluyen los resultados de la revisión por la dirección  todas las decisiones y 




Continuación Tabla 5. 
6. Gestión de los recursos 
6.1 Provisión 
de recursos 




a)  ¿Se determina y proporciona los recursos necesarios para implementar y 




b) ¿Se determina y proporciona los recursos necesarios para aumentar la 





¿El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos 










a) ¿Se determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos 
que afectan a la calidad del producto? 
X 
  
b) Cuando sea aplicable, ¿se proporciona formación o tomar otras acciones para 
lograr la competencia necesaria? 
X 
  




d) ¿Se aseguran de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia 
de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad?, 
X 
  
e) ¿Se mantiene los registros apropiados de la educación, formación, habilidades 








b) Cuando sea aplicable, ¿incluye la infraestructura equipo para los procesos, 
(tanto hardware como software)?, y 
X 
  
c) Cuando sea aplicable, ¿incluye la infraestructura servicios de apoyo tales 






¿Determina y gestiona la organización el ambiente de trabajo necesario para 





Continuación Tabla 5. 






La organización debe 
planificar y desarrollar los 
procesos necesarios para la 
realización del producto. 
La planificación de la 
realización del producto 
debe ser coherente con los 
requisitos de los otros 
procesos del sistema de 
gestión de la calidad. 
(Véase 4.1) 
a)  ¿Determina la organización, cuando sea apropiado, los 
objetivos de la calidad y los requisitos para el producto?   
X 
b) ¿Determina la organización, cuando sea apropiado, la 
necesidad de establecer procesos y documentos y de 
proporcionar recursos específicos para el producto? ;  
X 
 
c) ¿Determina la organización, cuando sea apropiado, las 
actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, 
medición, inspección y ensayo/prueba específicas para el 
producto así como los criterios para la aceptación del mismo?   
X 
d) ¿Determina la organización, cuando sea apropiado, los 
registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que 
los procesos de realización y el producto resultante cumplen los 










relacionados con el 
producto. 
a)  ¿Determina la organización, los requisitos específicos por el 
cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega 
y las posteriores a la misma?,  
X 
 
b)  ¿Determina la organización, los requisitos no establecidos 
por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el 
uso previsto, cuando sea conocido?  
X 
 
c) ¿Determina la organización, los requisitos legales y 
reglamentarios aplicables al producto,?, y  
X 
 
d) ¿Determina la organización, cualquier requisito adicional que 












Revisión de los 
requisitos 
relacionados 
con el producto 




a) ¿Se efectúa antes de que la organización se comprometa a proporcionar 
un producto al cliente (por ejemplo envío de ofertas, aceptación de 
contratos o pedidos, aceptación de cambios en los contratos o pedidos) y se 
asegura de que están definidos los requisitos del producto? 
. X 
 
b) ¿Se efectúa antes de que la organización se comprometa a proporcionar 
un producto al cliente (por ejemplo envío de ofertas, aceptación de 
contratos o pedidos, aceptación de cambios en los contratos o pedidos) de 
que están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato 




c) ¿Se efectúa antes de que la organización se comprometa a proporcionar 
un producto al cliente (por ejemplo envío de ofertas, aceptación de 
contratos o pedidos, aceptación de cambios en los contratos o pedidos) de 





¿Se mantiene registros de los resultados de la revisión y de las acciones 
originadas por la misma (véase 4.2.4)?   
X 
¿Cuándo el cliente no proporcione una declaración documentada de los 





¿Cuándo se cambien los requisitos del producto, la organización debe 
asegurarse de que la documentación pertinente sea modificada y de que el 
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados? 




con el cliente 
a) ¿Se determinan e implementan disposiciones eficaces para la 
comunicación con los clientes relativas a información sobre el producto?,  
X 
 
b) ¿Se determinan e implementan disposiciones eficaces para la 
comunicación con los clientes relativas a las consultas, contratos o atención 




c) ¿Se determinan e implementan disposiciones eficaces para la 
comunicación con los clientes relativas a la retroalimentación del cliente, 

























diseño y desarrollo 
¿Se planifica y controla el diseño y desarrollo del producto? X 
  
a) ¿Se ha determinado durante la planificación del diseño y 
desarrollo las etapas del diseño y desarrollo? X   
b) ¿Se ha determinado durante la planificación del diseño y 
desarrollo la revisión, verificación y validación, apropiadas para 
cada etapa del diseño y desarrollo?  
X 
 
c) ¿Se ha determinado durante la planificación del diseño y 





¿Se ha gestionado las interfaces entre los diferentes grupos 
involucrados en el diseño y desarrollo para asegurarse de una 
comunicación eficaz y una clara asignación de responsabilidades?  
X 
 
¿Se ha actualizado los resultados de la planificación, según sea 





entrada para el 
diseño y desarrollo 
¿Se determinan los elementos de entrada relacionados con los 
requisitos del producto y se mantienen registros? (véase 4.2.4). 
X 
  
a) ¿Incluyen los elementos de entrada los requisitos funcionales y 
de desempeño?  
X 
 
b) ¿Incluyen los elementos de entrada los requisitos legales y 
reglamentarios aplicables? X   
c) ¿Incluyen los elementos de entrada la información proveniente 
de diseños previos similares, cuando sea aplicable? X   
d) ¿Incluyen los elementos de entrada cualquier otro requisito 


























diseño y desarrollo 
¿Se proporcionan los resultados del diseño y desarrollo de 
manera adecuada para la verificación respecto a los elementos de 





a) ¿Cumplen los resultados con requisitos de elementos de 
entrada para el diseño y desarrollo?  
X 
 
b) ¿Proporcionan los resultados información apropiada para la 
compra / la producción y la prestación de servicios?  
X 
 
c) ¿Contienen los resultados criterios de aceptación del producto? 
X 
  
d) ¿Especifican los resultados las características del producto que 
son esenciales para el uso seguro y correcto? X   
7.3.4 
Revisión del 
diseño y desarrollo 
a) ¿Se realizan revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de 
acuerdo con lo planificado evaluando la capacidad de los 
resultados de diseño y desarrollo para cumplir los requisitos?  
X 
 
b) ¿Se realizan revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de 
acuerdo con lo planificado identificando cualquier problema y 
proponiendo las acciones necesarias?  
X 
 
¿Incluyen los participantes en dichas revisiones a los 
representantes de las funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de 
diseño y desarrollo que se está(n) revisando?  
X 
 
¿Se mantienen registros de los resultados de las revisiones y de 





diseño y desarrollo 
¿Se realiza la verificación, de acuerdo con lo planificado (véase 
7.3.1), para asegurarse de que los resultados del diseño y 
desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del 
diseño y desarrollo? 
  
X 
¿Se mantienen registros de los resultados de la verificación y de 























diseño y desarrollo 
¿Se realiza una validación del desarrollo y diseño de acuerdo con lo 
planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante 
es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicación especificada o 
uso previsto, cuando sea conocido?  
X 
 
¿Se completa la   validación antes de la entrega o implementación del 




¿Existen registros de la validación del diseño y desarrollo y de 





Control de los 
cambios del diseño 
y desarrollo 
¿Se identifica y mantiene registros respecto los cambios del diseño y 
desarrollo que incluyen la revisión, la verificación y la validación 




¿Incluye la revisión de los cambios del diseño y desarrollo la 
evaluación del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el 
producto ya entregado?  
X 
 
¿Se mantiene registros de los resultados de la revisión de los cambios 




















¿El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto 
adquirido dependen del impacto del producto adquirido en la posterior 
realización del producto o sobre el producto final?  
X 
 
¿Evalúa y seleccionan la organización los proveedores en función de su 








¿Se mantienen los registros de los resultados de las evaluaciones y de 






a) ¿Describe la información de las compras el producto a comprar, 
incluyendo cuando sea apropiado, los requisitos para la aprobación del 
producto, procedimientos, procesos y equipos?  
X 
 
b) ¿Describe la información de las compras el producto a comprar, 





c) ¿Describe la información de las compras una descripción el producto 
a comprar, incluyendo cuando sea apropiado los requisitos del sistema 




¿Asegura la organización la adecuación de los requisitos de compra 





¿Establece e implementa la organización la inspección u otras 
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado 
cumple los requisitos de compra especificados? 
X 
  
¿Se establece en la información de compra las disposiciones para la 
verificación pretendida y el método para la liberación del producto 
cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación 













































a) ¿Se planifica y se lleva a cabo la producción y la prestación de servicio bajo condiciones 
controladas incluyendo la disponibilidad de información de características del producto?  
X 
 
b) ¿Se planifica y se lleva a cabo la producción y la prestación de servicio bajo condiciones 
controladas incluyendo la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario?  
X 
 
c) ¿Se planifica y se lleva a cabo la producción y la prestación de servicio bajo condiciones 




d) ¿Se planifica y se lleva a cabo la producción y la prestación de servicio bajo condiciones 
controladas incluyendo la disponibilidad y uso de dispositivos de medición?  
X 
 
e) ¿Se planifica y se lleva a cabo la producción y la prestación de servicio bajo condiciones 
controladas incluyendo la implementación del seguimiento y la medición?  
X 
 
f) ¿Se planifica y se lleva a cabo la producción y la prestación de servicio bajo condiciones 
controladas incluyendo la implementación de actividades de liberación entrega y posteriores a 













¿Valida la organización todo proceso de producción y de prestación del servicio cuando los 
productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medición posteriores y, 
como consecuencia, las deficiencias aparecen únicamente después de que el producto esté 
siendo utilizado o se haya prestado el servicio? 




a) ¿Se han establecido disposiciones para los procesos, incluyendo, cuando sea aplicable los 
criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos?   
X 
b) ¿Se han establecido disposiciones para los procesos, incluyendo, cuando sea aplicable la 
aprobación de equipos y calificación del personal?   
X 
c) ¿Se han establecido disposiciones para los procesos, incluyendo, cuando sea aplicable el uso 
de métodos y procedimientos específicos?   
X 
d) ¿Se han establecido disposiciones para los procesos, incluyendo, cuando sea aplicable los 
requisitos de los registros (véase 4.2.4)?   X 
e) ¿Se han establecido disposiciones para los procesos, incluyendo, cuando sea aplicable la 

































¿Cuándo sea apropiado, la organización identifica el 
producto por medios adecuados, a través de toda la 
realización del producto?   
X 
¿Identifica la organización el estado del producto con 
respecto a los requisitos de seguimiento y medición a 
través de toda la realización del producto?   
X 
¿Cuándo la trazabilidad sea un requisito, la 
organización controla la identificación única del 





¿Cuida la organización los bienes que son propiedad 
del cliente mientras estén bajo el control de la 




¿Identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes 
que son propiedad del cliente suministrados para su 
utilización o incorporación dentro del producto? 
X 
  
Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se 
pierde, deteriora o de algún otro modo se considera 
inadecuado para su uso, ¿la organización informa de 







¿La organización preserva el producto durante el 
proceso interno y la entrega al destino previsto para 
mantener la conformidad con los requisitos? 
X 
  
¿Incluye según sea aplicable, la preservación la 
identificación, manipulación, embalaje, 












































¿Determinar la organización el seguimiento y la medición a realizar y los equipos de seguimiento y medición necesarios 




¿Establece la organización procesos para asegurarse de que el seguimiento y medición pueden realizarse y se realizan de 




a) ¿Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medición calibra o verifica, o ambos, a 
intervalos especificados o antes de su utilización, comparado con patrones de medición trazables a patrones de medición 
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones se registra la base utilizada para la calibración o la 
verificación (véase 4.2.4)?  
X 
 




c) ¿Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medición identifica para poder 
determinar su estado de calibración?  
X 
 
d) ¿Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medición protege el equipo de 




e) ¿Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medición protege el equipo de medición 




¿Se evalúa y registra la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no está 
conforme con los requisitos? 
  
X 




¿Se mantiene registros de los resultados de la calibración y la verificación (véase 4.2.4)? 
  
X 
¿Se confirma la capacidad de los programas informáticos para satisfacer su aplicación prevista cuando éstos 
se utilicen en las actividades de seguimiento y medición de los requisitos especificados?  







Continuación Tabla 5. 
8 Medición, análisis y mejora 
8.1 Generalidades 
 
a) ¿Se planifican e implementan los procesos de seguimiento, 
medición, análisis y mejora necesarios para demostrar la 
conformidad con los requisitos del producto, esto debe 
comprender la determinación de los métodos aplicables, 




b) ¿Se planifican e implementan los procesos de seguimiento, 
medición, análisis y mejora necesarios para asegurarse de la 
conformidad del sistema de gestión de la calidad, esto debe 
comprender la determinación de los métodos aplicables, 




c) ¿Se planifican e implementan los procesos de seguimiento, 
medición, análisis y mejora necesarios para mejorar 
continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad, 
esto debe comprender la determinación de los métodos 









¿Se realiza el seguimiento de la información relativa a la 
percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus 
requisitos por parte de la organización?   
X 
¿Se determina los métodos para obtener y utilizar la 
información relativa a la percepción del cliente con respecto al 


























a) ¿Se determina si el sistema de gestión de la calidad es conforme con las disposiciones planificadas  
(véase 7.1), con los requisitos de esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestión de la 




b) ¿Se determina si el sistema de gestión de la calidad se ha implementado y se mantiene de manera eficaz 
cuando se lleva a cabo en intervalos planificados auditorías internas?  
 X 
¿Se planifica un programa de auditorías tomando en consideración el estado y la importancia de los 
procesos y las áreas a auditar, así como los resultados de auditorías previas?  
 X 
¿Se define criterios de auditoría, el alcance de la misma, su frecuencia y metodología? 
La selección de los auditores y la realización de las auditorías deben asegurar la objetividad e imparcialidad 
del proceso de auditoría. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.  
 X 
¿Se definen en un procedimiento documentado, las responsabilidades  y requisitos para planificar y realizar 
las auditorías, establecer los registros e informar de los resultados? 
Deben mantenerse registros de las auditorías y de sus resultados (véase 4.2.4).  
 X 
¿Se asegura la dirección responsable del área que este siendo auditada de que se tomen las acciones sin 
demora justificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas?  
 X 
¿Incluyen las actividades de seguimiento la verificación de las acciones tomadas y el informe de los 







¿Aplica la organización métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable la medición  de los 
procesos del sistema de gestión de la calidad? Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos 
para alcanzar los resultados planificados. 
 
 X 
Cuando no se alcancen los resultados planificados: ¿Se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas, 







¿Se mide y hace un seguimiento de características del producto para verificar que se cumplen los requisitos 
del mismo? Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realización del producto de 
acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1).  
 X 
¿Se mantienen evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación? 
  
X 







Continuación Tabla 5. 
8.3 Control del 
producto no 
conforme 
¿Se asegura la organización de que el producto que no sea conforme con los requisitos del producto, se 
identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados?   
X 
¿Se establecer un procedimiento documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades 
relacionadas para tratar el producto no conforme?   
X 
a) ¿Trata la organización los productos no conformes tomando acciones para eliminar la no conformidad 
detectada?   
X 
b) ¿Trata la organización los productos no conformes autorizando su uso, liberación o aceptación bajo 
concesión por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente?   
X 
c) ¿Trata la organización los productos no conformes tomando acciones para impedir su uso o aplicación 
prevista originalmente?   
X 
d) ¿Trata la organización los productos no conformes tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o 
potenciales, de la no conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o cuando 
ya ha comenzado su uso? 
  X 
Cuando se corrige un producto no conforme, ¿se somete a una nueva verificación para demostrar su 
conformidad con los requisitos?  
X 
 
¿Se mantienen registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier acción tomada 
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido?  
X 
 
8.4 Análisis de 
Datos 
¿Se determina, recopila y analiza datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de 
gestión y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad?   
X 
¿Incluyen esto los datos generados del resultado del seguimiento y medición y de cualesquiera otras fuentes 
pertinentes?   
X 
a) ¿Proporciona el análisis de datos la información la satisfacción del cliente (véase 8.2.1)? 
  
X 
b) ¿Proporciona el análisis de datos la información sobre la conformidad con los requisitos del producto? 
  
X 
c) ¿Proporciona el análisis de datos la información sobre las características y tendencias de los procesos y de 
los productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3 y 8.2.4)?   
X 
















¿Se mejora continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad mediante el uso de la política, los 
objetivos, las metas, los resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y 










a) ¿Se ha establecido un procedimiento documentado para definir requisitos para revisar las no conformidades 
(incluyendo quejas de clientes)?  
 X 
b) ¿Se ha establecido un procedimiento documentado para definir los requisitos para  determinar causas de las no 
conformidades?  
 X 
c) ¿Se ha establecido un procedimiento documentado para definir los requisitos para evaluar necesidades de 
adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir?  
 X 
d) ¿Se ha establecido un procedimiento documentado para determinar e implementar las acciones necesarias? 
 
 X 
e) ¿Se ha establecido un procedimiento documentado para registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 
4.2.4)?  
 X 
f) ¿Se ha establecido un procedimiento documentado para definir los requisitos para revisar la eficacia de las 





¿Determina la organización acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su 
ocurrencia?  
X  
¿Son las acciones preventivas apropiadas a los efectos de los problemas potenciales? 
 
X  
a) ¿Se ha establecido un procedimiento documentado para definir los requisitos para determinar las no 
conformidades potenciales y sus causas?  
 X 
b) ¿Se ha establecido un procedimiento documentado para definir requisitos para evaluar la necesidad de actuar 
para prevenir la ocurrencia de no conformidades?  
 X 
c) ¿Se ha establecido un procedimiento documentado para definir requisitos para determinar e implementar 
acciones necesarias?  
 X 
d) ¿Se ha establecido un procedimiento documentado para definir requisitos para registrar resultados de acciones 
tomadas (véase 4.2.4)?  
 X 
e) ¿Se ha establecido un procedimiento documentado para definir requisitos para revisar la eficacia de las 






2.3 Interpretación de los resultados. 
 
 
La realización del diagnóstico inicial permitió conocer las herramientas con las que afronta cada 
día su labor la organización y los problemas asociados, también se conoció los puntos fuertes y 
débiles respecto a los requisitos de la  norma. Posteriormente se cuantificará el porcentaje de 
cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 y su situación frente a cada punto de la norma, 
presentando los siguientes resultados y observaciones: 
 
 
Gráfico 1. Porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 en KATTYSPORT 
 
Se puede observar que la organización cumple en un 11.27% con los requisitos de la norma, 
mientras que no cumple con el 32.84% de los requisitos, así mismo cumple parcialmente con el 
55.88%, esto quiere decir que tienen definidos los procesos o los documentos, pero no los tienen 
















NO CUMPLE; 32,84 
%
 




porcentaje de cumplimiento de cada uno de los puntos de la norma por parte de KATTYSPORT 
en las siguientes gráficas:  
 
 
Gráfico 2. Porcentaje de cumplimiento frente al punto cuatro de la norma ISO 9001:2008 
en KATTYSPORT 
 
Con respecto a los resultados obtenidos en el numeral cuatro de la norma se puede observar: 
 
 La organización  no tiene establecido, documentado, implementado, ni mantiene un sistema 
de gestión de la calidad en forma total que le permita mejorar continuamente su eficacia. 
 No se realiza seguimiento, medición y análisis de los procesos. 
 No existe una declaración formal documentada de políticas de la calidad, objetivos de la 


















NO CUMPLE; 60,87 
%
 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL PUNTO CUATRO: 




Gráfico 3. Porcentaje de cumplimiento frente al punto cinco de la norma ISO 9001:2008 
en KATTYSPORT  
 
Con respecto a los resultados obtenidos en el numeral cinco de la norma se puede observar: 
 
 No está definido el compromiso de la dirección. 
 La alta dirección no se asegura de que los requisitos del cliente se determinen y se cumplan 
con el propósito de aumentar la satisfacción del cliente. 
 No se han establecido políticas de calidad ni objetivos de calidad. 
 Se cuenta con un sistema de comunicación interna pero no está implementado considerando 

















NO CUMPLE; 85,29 
%
 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL PUNTO CINCO: 




Gráfico 4. Porcentaje de cumplimiento frente al punto seis de la norma ISO 9001:2008 en 
KATTYSPORT  
 
Con respecto a los resultados obtenidos en el numeral seis de la norma se puede observar: 
 
 El personal que presta los servicios a esta organización, es competente, en cuanto a 
educación, formación, habilidades y experiencias apropiadas. 
 No se evalúa la eficiencia. 
 El personal  es  consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades, pero no 
conocen los objetivos de la calidad, ya que no se han establecido. 
 El ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto 
es adecuado, ya que cumple buenas condiciones de trabajo, incluyendo factores físicos, 
ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminación o 

















NO CUMPLE; 16,67 
%
 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL PUNTO SEIS: 




Gráfico 5. Porcentaje de cumplimiento frente al punto siete de la norma ISO 9001:2008 en 
KATTYSPORT  
 
Con respecto a los resultados obtenidos en el numeral siete de la norma se puede observar: 
 
 La organización desarrolla los procesos necesarios para la fabricación de prendas de manera 
informal. No cuenta con procesos claramente definidos y establecidos. 
 Se cuenta con un sistema de información en donde se evidencia la fabricación de prendas. 
 Se hace un control del producto cuando se recibe en zona franca y también se le hace una 
inspección cuando entra a la bodega. 
 La organización previamente efectúa una revisión de los requisitos de los productos, al ser 
aprobados directamente por su proveedor. 


















NO CUMPLE; 20,00 
%
 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL PUNTO SIETE: 




Gráfico 6. Porcentaje de cumplimiento frente al punto ocho de la norma ISO 9001:2008 en 
KATTYSPORT  
 
Con respecto a los resultados obtenidos en el numeral ocho de la norma se puede observar:  
 
 Se saben los niveles de cumplimiento pero no se sabe la percepción del cliente ni su nivel de 
satisfacción. 
 No se realizan auditorías internas de calidad, ni se tiene un procedimiento documentado que 
defina las responsabilidades y requisitos para la planificación y realización de auditorías. 
 Se conocen las características de los productos previamente. 
 
Al terminar el diagnóstico inicial, se logró establecer los puntos débiles que tiene la 
organización frente a los requisitos de la norma, así mismo  se detectaron las fortalezas que se 
deben explotar al interior de la organización para poder llevar a cabo el diseño del sistema de 
















NO CUMPLE; 19,32 
%
 
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL PUNTO OCHO: 
MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
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Tabla 6. Resumen de interpretación de los resultados 











del punto cuatro:  
Sistema de gestión de la calidad 
4,35 34,78 60,87 
 
del punto cinco:  
Responsabilidad de la dirección 
0,00 14,71 85,29 
 
del punto seis:  
Gestión de los recursos 
58,33 25,00 16,67 
 
del punto siete:  
Realización del producto 
16,67 63,33 20,00 
del punto ocho:  
Medición, análisis y mejora 
17,05 63,64 19,32 
TOTAL 
 
NORMA ISO 9001:2008 
 
11,27 55,88 32,84 
 
2.4 Análisis FODA. 
 
 
El análisis FODA es una herramienta que conformó un cuadro de la situación actual de la 
organización permitiendo de esta manera obtener un diagnóstico más preciso que permita en 
función de ello, tomar decisiones de acuerdo a los objetivos y la política de calidad formulada.  













Programas de entrenamiento 0,8 4 3,2 
Trabajo en equipo 0,8 4 3,2 
Exclusividad del diseño 0,3 2 0,6 
Innovación 0,5 3 1,5 
Creatividad en diseño 0,5 3 1,5 
Control de calidad (control de lotes) 0,9 4 3,6 
Cumplimiento de pedidos 0,9 4 3,6 
Infraestructura 0,1 2 0,2 
Buen ambiente laboral 0,5 2 1 





Promociones comerciales a clientes 0,7 -1 -0,7 
Productividad 0,9 -3 -2,7 
Capacidad operativa (cap. de trabajo) 0,8 -3 -2,4 
Desperdicios  de materia prima e insumos 0,9 -2 -1,8 
Planificación y coordinación 0,9 -2 -1,8 
Altos inventarios 0,3 -2 -0,6 
Comunicación 0,9 -3 -2,7 
Capacidad financiera (inversiones y deudas) 0,5 -3 -1,5 
Poder de negociación 0,3 -3 -0,9 
Infraestructura tecnológica (software de 
gestión) 
0,9 -1 -0,9 
Estructura de costos y contabilidad 0,9 -1 -0,9 
Almacén  0,2 -2 -0,4 
Falta de personal 0,8 -3 -2,4 



















Altos impuestos a productos extranjeros 0,1 3 0,3 
Posibles alianzas en el sector 0,5 2 1 
Acuerdos comerciales con otros países 0,8 3 2,4 
Desarrollo de mercados internacionales  0,8 2 1,6 
Desarrollo de nuevas líneas de productos 0,3 3 0,9 
Mejora de la marca 0,1 2 0,2 
Clientes satisfechos con posibles nuevos 
pedidos 
0,9 3 2,7 
Nuevos clientes debido a nuevos productos 0,5 4 2 
TOTAL     11,1 
AMENAZAS 
Incumplimiento de pedidos 0,9 -1 -0,9 
Competencia con nuevas y mejores propuestas 0,7 -2 -1,4 
Falta de disponibilidad de materia prima 0,7 -1 -0,7 
Devoluciones de pedidos por mala calidad 0,9 -1 -0,9 
Competencia desleal 0,5 -3 -1,5 
Competencia por precios 0,5 -2 -1 
Políticas de estado con respecto del sector 
industrial textil 
0,5 -3 -1,5 
El sector textil no logra integración total 0,5 -2 -1 
TOTAL     -8,9 
RESULTADO (R)     2,2 
 
Tabla 9. Resultados del análisis FODA 
RESULTADOS 
 
R > 2,5 INSOSTENIBLE 
R =2,5 PREOCUPANTE 
R < 2,5 ACEPTABLE 
 
Los resultados del análisis FODA son aceptables, lo que indique que la situación es aceptable, 





3. PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
 
3.1 Planeación estratégica. 
 
 
El principal objetivo de este capítulo es establecer los criterios bajo los cuales se va a estructurar 
la información del sistema de gestión de la calidad, para su posterior implementación. Como en 
todos los casos exitosos de la implantación de sistemas de gestión de calidad, es indispensable 
comprometer a toda la organización, pero más aún, a su alta dirección pues es en este nivel que 
se  determina y controla el sentido y fuerza de toda la organización.  
 
Todo esto  con el fin de proceder a planear acciones, definiendo las actividades que se debe 
realizar y sus responsables para que, en este caso, se logre el cumplimiento de los requisitos de 
la norma ISO 9001:2008. 
 
Antes de empezar a estructurar el sistema de gestión de la calidad en KATTYSPORT, es 
necesario establecer cuál es la posición de la alta dirección frente a su direccionamiento 
estratégico y determinar su concordancia con la manera como la organización enfrenta sus 
asuntos del día a día.  
 
Es un hecho que para KATTYSPORT es de vital importancia adquirir y enfrentarse al reto de la 
implantación de un sistema de gestión de calidad, pues su carencia le ha reportado perjuicios 
sustanciales a la hora de participar en  licitaciones de importancia. 
 
KATTYSPORT ha establecido formalmente los criterios bajo los cuales se rige identifica la 
organización, empezando por crear una cultura de calidad basada en la satisfacción del cliente, 
el cumplimiento de los requisitos y el crecimiento de la organización, que incluye la misión, la 
visión, los principios y valores, como se describe a continuación: 
 
3.1.1 Misión. Fabricar y comercializar prendas  de moda, con finos acabados a precios 
competitivos  superando las expectativas de nuestros clientes y con una organización 




3.1.2 Visión. Alcanzar hasta el  año 2020 un crecimiento sustentable en prendas de moda, 
aprovechando nuestra experiencia y armonía organizacional que sirva de base para la formación 
de un grupo organizacional y familiar que impulse iniciativas para mejorar las condiciones de 
vida de nuestros miembros de la comunidad, clientes y proveedores. 
 









3.1.3 Política y los objetivos de la calidad de KATTYSPORT. En KATTYSPORT se fabrica y 
comercializa prendas de moda con excelente calidad y  creatividad en sus propios diseños,  
comprometiéndose con los principios de la gestión de la calidad, y mejorando continuamente la 
eficacia del mismo,  apegados al cumplimiento estricto de  la legislación laboral aplicable. Esto 
lo conseguirá y lo seguirá haciendo,  aplicando sus principios basados en los siguientes 
objetivos de calidad: 
 
 Atender las necesidades particulares de cada cliente,  proporcionando solución a sus 
requerimientos.  
 Calificar y seleccionar a los mejores proveedores en materias primas e insumos. 
 El control de la calidad y supervisión  se desarrolla en todos los procesos de producción 
hasta la entrega oportuna y final a nuestros clientes. 
 Cumplimiento y puntualidad en fechas de entrega. 
 Dar un trato servicial y amable en  todo momento. 
 
Esta política debe ser entendida y asumida  con la participación activa de todos los que 
integramos la organización, considerándose a esta dirección como la primera en liderar y asumir 
el cumplimiento de los objetivos escritos. 
 
Anualmente la política de la calidad será revisada para su continua renovación, se analizaran  




3.1.4 Identificación de los procesos. Los procesos que se encuentran en el alcance del SGC de 
la organización, deben ser identificados, para ello se debe valer de dos documentos: matriz de 
requisitos del cliente y la matriz de interrelaciones de los procesos. 
 
3.1.4.1 Determinación de la matriz de requisitos del cliente. La organización debe cumplir los 
requerimientos de su mercado y para ello se creó la matriz de requisitos del cliente, como se 
muestra en la tabla nueve, en donde  se detallan sus principales necesidades. 
 
Tabla 10. Matriz de requisitos del cliente 
 
Matriz de requisitos del cliente 
Especificados 






Diseño de moda 
Variedad y medidas de 
colores de la prenda. 
Nombre del cliente, 
precio de la prenda 
con IVA, talla y tipo 
de la prenda. 
Detalles, 
accesorios 
Diseño de corte 
Colores, anchos, capas 
de tela, collaretes, tipo 




Corte perfecto a la 




Tamaño del estampado, 
posición, colores de 















Continuación Tabla 10. 
Cantidad 
Entrega de lo requerido 
por el cliente. 
Facturas. 
Agregar 2 prendas 
más. 
Tiempo de Entrega 






Lugar de Entrega 
Buen Servicio por parte 
del transporte 







Formas de Pago 
Respetar alternativas de 
pago. 








Confirmación con el 
cliente si el producto 
llegó a su destino, 
materiales de embalaje 
de calidad que permitan 






correcta si es 
necesario.  
Confirmación por 
parte del cliente de 
entrega de 
producto 
terminado, fecha y 






del producto, calidad de 
estampados, etiquetas, 
bandas de seguridad.  
Especificaciones 
legales en el 
Producto 
Asesoramiento de 





Para establecer dicha matriz, el coordinador de calidad convocó una reunión con los procesos 
claves de la organización, en donde se expusieron los requisitos principales de sus procesos que 
afectan directamente al cliente y también se indicó los no especificados por el cliente pero 
necesarios al momento de cumplir con su requerimiento y por último el valor agregado que 
como organización se le ofrece al cliente. 
 
3.1.4.2 Especificados. La organización dispuso todos los requisitos dado el tipo de prendas que 
se fabrica, de donde se llegaron a los detallados a continuación:  
 Diseño de moda, corte y estampado.- Siendo el diseño de los productos, uno de los puntos 
clave en la organización.  
57 
 
 Cantidad.- Requerimiento del cliente. 
 Tiempo y lugar de entrega.- Periodo y lugar acordado por el cliente con la organización para 
que su requerimiento sea entregado.  
 Formas de Pago.-  Este requisito es importante debido a las políticas que mantiene los 
clientes y la organización acerca de las cuentas por cobrar.   
 Despacho/Embalaje.- Este requisito para el cliente es importante debido a que se encuentran, 
en ciertos casos, fuera de la ciudad, entonces para la organización es importante la  logística 
empleada para el despacho de sus productos cuando sea necesario.  
 
3.1.5 Capacitación al personal sobre la Norma ISO 9001:2008. Para poder iniciar el proceso 
de la implementación del sistema de gestión de calidad, los colaboradores de la organización, en 
todos sus niveles, necesitan entender  los requisitos que se desarrollan en la norma ISO 
9001:2008 para poder lograr su objetivo, la eficacia de su cumplimiento. La capacitación da un 
mayor entendimiento de la norma y los beneficios y se divide en las siguientes etapas: 
 
 La responsabilidad de la dirección de la organización contempla las responsabilidades de la 
gerencia, quien asume el compromiso con la calidad y con la satisfacción del cliente.  
 La gestión de los recursos, se refiere a la necesidad de definir y establecer los recursos tanto 
económicos como financieros, los recursos de personal, los de infraestructura y de ambiente 
de trabajo, necesarios para generar  productos de acuerdo al estándar de calidad definido por 
la gerencia.   
 La realización del producto es  uno de los temas más amplios ya que en él se encuentran los 
lineamientos para la planificación de la realización del producto, los aspectos comerciales, la 
ejecución del producto, los temas de las adquisiciones, el tratamiento del diseño y desarrollo, 
el manejo del control sobre los dispositivos de seguimiento y medición que utilice la 
organización para medir y alcanzar las especificaciones del producto ofrecido.   
 Finaliza la normativa con una propuesta sobre la medición, análisis y mejora del sistema de 
gestión que se construya, aquí se detallan los lineamientos para medir la satisfacción de 
clientes, para organizar el subsistema de auditoría, y la aplicación de los métodos de control 
para seguimiento de los procesos que permitan demostrar la capacidad para alcanzar los 
resultados planificados. En este requisito encontramos los elementos de verificación 
(inspección), el manejo de los productos no conformes y las acciones correctivas y 
preventivas que deben desarrollarse. En este contexto la mejora del SGC se hace un 
imperativo, como motor para lograr mejores estándar de productos. 
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Figura 7. Organigrama funcional de KATTYSPORT propuesto. 
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3.2 Mapeo de Procesos. 
 
 
















































































































3.2.5 Mapeo de procesos de gestión 
 
3.2.5.1 Gestión de la dirección 
 
GESTION DE  LA DIRECCIÓN 
GESTION DE LA CALIDADGESTION DEL DIRECTORIO
 
Figura 9.  Mapeo de gestión de la dirección 
 
3.2.5.2 Gestión de los recursos financieros 
 
 
GESTIÓN DE RECURSOS FINANCIEROS 
GESTION DEL 





Figura 10. Mapeo de gestión de los recursos financieros 
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3.2.7 Mapeo de procesos de soporte  
 
3.2.7.1 Desarrollo humano 
 
DESARROLLO HUMANO
SELECCIÓN DESARROLLO EVALUACIÓN MOTIVACIÓN
 






Plan de Mantenimiento 
Preventivo de maquinaria, 
equipos e instalaciones
Plan de Mantenimiento 






Figura 17. Mapeo de mantenimiento 
 
3.2.7.3 Auditoría Interna 
Programa de 
Auditoria Interna









Figura 18.  Mapeo de auditoría interna 
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3.3 Descripción de los procesos. 
 
 
3.3.4 Procesos de gestión 
 
3.3.4.1 Procesos de gestión de la dirección  
 




PROVEEDOR PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES
CLIENTES EXTERNOS
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES
PROCESOS DE GESTIÓN






INSUMOS NOMBRE DEL PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
ALIANZAS ESTRATÉGICAS SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
REQUISITOS DE CLIENTES EXTERNOS E 
INTERNOS
PRODUCTOS DE EXCELENTE CALIDAD
INFORMACIÓN SOBRE LOS PROCESOS CUMPLIMIENTO DE LA PLANIFICACIÓN
NORMAS DE CALIDAD ISO 9001:2008 POSICIONAMIENTO
INFORMES DE AUDITORIA INTERNA CONTROLES IMAGEN CORPORATIVA





NOMBRE DE LOS SUB PROCESOS
GESTION DE DIRECTORIO





RESTRICCIONES : Planificación que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT Ver en Subprocesos
HOJA DE ANÁLISIS DEL PROCESO
GERENTE GENERAL
SOLICITA REUNION A COMITE
CUMPLIMIENTO Y EVALUACIÓN DEL PLAN




EQUIPOS: Computadora, telefono, internet
Ver en Subprocesos
GESTION DE LA DIRECCIÓN
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a. Gestión de directorio 
 
Tabla 12. Procesos de gestión de directorio 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
CLIENTES EXTERNOS
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES
PROCESOS DE GESTIÓN






INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO
ALIANZAS ESTRATÉGICAS CUMPLIMIENTO DE LA PLANIFICACION
REQUISITOS DE CLIENTES EXTERNOS E 
INTERNOS
POSICIONAMIENTO
NORMAS DE CALIDAD ISO 9001:2008 IMAGEN CORPORATIVA






Asegurar que las responsabilidades y autoridades esten definidas y sean comunicadas dentro de la organización.




RESTRICCIONES : Planificación que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
GESTION DEL DIRECTORIO
RECURSOS
PERSONAL: GERENTE GENERAL Cumplimiento de los objetivos de calidad y politica de 
calidad
EQUIPOS: Computadora, telefono, internet
Establecer, cumplir y hacer cumplir los objetivos y normas de la empresa.
Recibir informes sobre el desempeño del sgc y de sus necesidades de mejora.
Cumplir y hacer cumplir lo establecido en los procedimientos de la empresa. 
Representar a la empresa frente a los trabajadores, proveedores, clientes e instituciones gremiales.
Organizar, desarrollar, aprobar y controlar los planes de organización interna y hacer seguimiento de su cumplimiento. 
Escoger la mejor estrategia para implementar los planes de trabajo en  todos los niveles de la organización. 
Realizar y presentar informes de resultados a los accionistas.
Representar legalmente a la empresa.
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
GERENTE GENERAL
ACCESO A LA INFORMACIÓN REQUERIDA
CUMPLIMIENTO Y EVALUACIÓN DE LA GESTIÓN 




b. Gestión de la calidad 
 
Tabla 13. Procesos de gestión de la calidad 
 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
CLIENTES EXTERNOS
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES
PROCESOS DE GESTIÓN DIRECTOS: PROCESOS DE GESTIÓN
PROCESOS PRINCIPALES
PROCESOS DE SOPORTE
LÍMITES DEL SUBPROCESO FINAL: CLIENTE EXTERNO
INICIO: 
FIN:
INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
INFORMACION SOBRE LA CALIDAD, 
SATISFACCION Y FIDELIDAD DEL 
PRODUCTO.
PRODUCTOS DE EXCELENTE CALIDAD
ALIANZAS ESTRATÉGICAS COMPETITIVIDAD
NORMAS DE CALIDAD ISO 9001:2008
INFORMACIÓN SOBRE LOS PROCESOS CONTROLES
INFORMES DE AUDITORIA INTERNA NORMA ISO 9001:2008(ES)





Establecer y revisar la politica de calidad.
Asegurar que se establezcan los objetivos de la calidad.
Asegurar la disponibilidad de recursos.
Determinar los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.
Determinar los requisitos necesarios para el uso especificado  del producto.
Determinar cualquier requisito adicional por la organizacion.
Solicitar a Ventas un informe mensual sobre las inquietudes del cliente externo.
Realizar un informe mensual sobre el estado de satisfaccion del cliente externo.




RESTRICCIONES : Planificacion que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
RECURSOS
PERSONAL: GERENTE GENERAL, 1 Representante de la direccion 
•  Nivel Satisfacción del cliente interno
•  Nivel Satisfacción del cliente externo                                                        
EQUIPOS: Computadora, telefono, internet
Comunicar a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los 
legales y reglamentarios.
Solicitar a Ventas un informe mensual determinando los requisitos especificados por el cliente, 
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma.
Incluir en la revision por la direccion la evaluacion de las oportunidades de mejora y las necesidades 
de efctuar cambios en SGC, incluyendo la politica de calidad y los objetivos de la calidad.
Ademas, incluir en la informacion de entrada resultados de las auditorias, retroalimentacion del 
cliente, desempeno de los procesos y conformidad del producto, estado de las acciones correctivas 
y preventivas, acciones de seguimiento, cambios y recomendaciones para la mejora. 
Designar un miembro de la dirección quien tenga la responsabilidad y autoridad que asegure que se 
establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para sgc.
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
GERENTE GENERAL
ACCESO A LA INFORMACION REQUERIDA
CUMPLIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN
GESTIÓN DE LA CALIDAD




3.3.4.2 Gestión de recursos  financieros 
 
Tabla 14. Procesos de gestión de recursos financieros 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES







INSUMOS NOMBRE DEL PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
INFORMACION FINANCIERA
INFORMACION CONTABLE APROVISIONAMIENTO DE RECURSOS ECONÓMICOS
INFORMACION DE COSTOS
INFORMACION DE BASE DE DATOS
INFORMACION DE PROVEEDORES CONTROLES
AUDITORIAS INTERNA
AUDITORIAS EXTERNA









RESTRICCIONES : Planificación que afectan el aprovisionamiento de los recursos económicos TECNOLOGÍA: INIT Ver en Subprocesos
Ingreso de Información contable, costos y finanzas
Presenta informes y resultados
PERSONAL: 1 JEFE FINANCIERO, 1 CONTADORA GENERAL, CONTADORA DE COSTOS Y 1 ASISTENTE 
ADMINISTRATIVA-CONTABLE
EQUIPOS: Computadora, impresora, telefono
Ver en Subprocesos
HOJA DE ANÁLISIS DEL PROCESO
JEFE FINANCIERO




a. Gestión de presupuestos 
 




PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES
PROCESOS DE GESTIÓN






INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO








DEFINIR LOS SUPUESTOS APLICABLES AL PRESUPUESTO
EMITIR  INFORMACION  HISTORICA
DEFINIR FORMATOS ESTANDAR
ENVIAR FORMATOS 
ELABORACIÓN DE PRESUPUESTOS X AREA
RECEPCION DEL PRESUPUESTO  DE CADA PROCESO VALIDADO
ANALIZAR Y VERIFICAR 
CONSOLIDAR EL PRESUPUESTO DE CADA PROCESO 
EVALUAR
SE APRUEBA EL PRESUPUESTO
DEFINIR QUE PRESUPUESTO INDIVIDUAL NO FUE APROBADO
DEVOLVER ESE PRESUPUESTO
PUBLICAR EL PRESUPUESTO APROBADO
INGRESAR PRESUPUESTO APROBADO
INGRESAR ESTADO DE  RESULTADOS REALES (INGRESOS Y EGRESOS)
REALIZAR ANALISIS COMPARATIVO PRESUPUESTO VS REAL
EXISTE UNA VARIACION SIGNIFICATIVA?
SOLICITAR RECTIFICACION A JEFES DE AREA





RESTRICCIONES :Planificacion que afectan el aprovisionamiento de los recursos economicos TECNOLOGÍA: INIT
GESTION DE PRESUPUESTOS
EMISION DE INFORMES: PRESUPUESTOS ANUALES
RECURSOS
PERSONAL: JEFE FINACIERO
Tiempo de elaboración de presupuestos
EQUIPOS: Computadora, impresora, telefono
EMISION DE INFORMES: PRESUPUESTOS ANUALES, CONTROL PRESUPUESTARIO
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
JEFE FINACIERO
DEFINIR LOS SUPUESTOS APLICABLES AL PRESUPUESTO






Tabla 16. Procesos de contabilización 
 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES
PROCESOS DE GESTIÓN






INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO







INGRESAR FACTURAS DE PROVEEDORES DE SUMINISTROS INVENTARIABLES Y NO INVENTARIABLES 
INGRESAR EL PAGO DE NOMINA
INGRESAR REGISTRO DE OTROS REQUERIMIENTOS DE PAGO
CENTRALIZAR/INTEGRAR INFORMACION
GENERAR OBLIGACIONES
EMITIR ANALISIS DE VENCIMIENTO DE PROVEEDORES (TESORERIA)
EMITIR ANALISIS DE GASTOS(ESTADO DE RESULTADOS EN CONTABILIDAD)
EMITIR RESUMEN DE  OBLIGACIONES/PASIVOS (BALANCE GENERAL Y ESTADO DE FLUJO DE CAJA)
EMITIR CHEQUES/TRANSFERENCIA  Y COMPROBANTES DE EGRESO
ENTREGAR EL CHEQUE AL BENEFICIARIO
ARCHIVAR UNA COPIA DEL COMPROBANTE DE EGRESO FIRMADO POR EL BENEFICIARIO
CONTABILIZACIÓN DE INGRESOS
RECEPCION DE REGISTRO DE FACTURAS DE PRODUCTOS, BIENES Y SERVICIOS
INTEGRAR/CENTRALIZAR LA INFORMACION 
GENERAR UNA CUENTA POR COBRAR  (CARTERA)/ INGRESO(RESULTADO)
EMITIR ANALISIS DE VENCIMIENTO DE CLIENTES/FLUJO DE CAJA (TESORERIA )
EMITIR RESUMEN DE  VENTAS Y OTROS INGRESOS (ESTADO DE RESULTADOS EN CONTABILIDAD)
EMITIR RESUMEN REGISTRO DE DERECHOS/ACTIVOS (BALANCE GENERAL Y ESTADO DE FLUJO DE CAJA)
REALIZAR EL COBRO 
DAR DE BAJA LA CARTERA 
CENTRALIZAR/INTEGRAR LA INFORMACIÓN
EMISION DE INFORMES FINALES
ENTREGAR INFORMES A DIRECCIÓN
FLUJO DE CAJA OPERATIVO
RECIBIR EL REGISTRO DE DEPOSITOS DIARIOS
RECIBIR EL REQUERIMIENTO DE PAGO
SALDOS DIARIOS DE BANCOS
ANALIZAR LA INFORMACIÓN
EMITIR FLUJO DE CAJA OPERATIVO
ESTADOS DE RESULTADOS
RECIBIR RESUMEN DE VENTAS Y OTROS INGRESOS(ESTADO DE RESULTADOS EN CONTABILIDAD
ANALISIS RESUMEN DE COSTOS  GASTOS Y OTROS EGRESOS(ESTADO DE RESULTADOS EN CONTABILIDAD
VERIFICAR 
ANALIZAR 
EMISION DE ESTADO DE RESULTADO REAL Y ANALISIS DE RESULTADOS
RECIBIR RESUMEN DE VENTAS Y OTROS INGRESOS(ESTADO DE RESULTADOS EN CONTABILIDAD
ANALISIS RESUMEN DE COSTOS  GASTOS Y OTROS EGRESOS(ESTADO DE RESULTADOS EN CONTABILIDAD
VERIFICAR 
ANALIZAR 
EMISION DE ESTADO DE RESULTADO REAL Y ANALISIS DE RESULTADOS
BALANCE GENERAL
RESUMEN REGISTRO DE DERECHOS/ACTIVOS (BALANCE GENERAL Y ESTADO DE FLUJO DE CAJA)
RESUMEN DE  OBLIGACIONES/PASIVOS (BALANCE GENERAL Y ESTADO DE FLUJO DE CAJA)
ANALIZAR 
EMISION DE BALANCE GENERAL




RESTRICCIONES : Planificacion que afectan el aprovisionamiento de los recursos economicos TECNOLOGÍA: INIT
CONTABILIZACION
RECURSOS
PERSONAL: CONTADORA GENERAL 
• Rentabilidad
• Endeudamiento
• Recuperaciòn de Cartera
• Liquidez
• Cumplimiento de Obligaciones
EQUIPOS: Computadora, impresora, telefono
EMISIÓN DE INFORMES: FLUJO DE CAJA OPERATIVO, ESTADO DE 
RESULTADOS, BALANCE GENERAL
CONTABILIZACIÓN DE EGRESOS
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
CONTADORA GENERAL 
INGRESAR FACTURAS DE PROVEEDORES DE SUMINISTROS INVENTARIABLES Y NO 
INVENTARIABLES 
ENVIAR INFORME DEL BALANCE GENERAL A LA DIRECCIÓN
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c. Gestión financiera 
 
Tabla 17. Procesos de gestión financiera 
 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES
PROCESOS DE GESTIÓN






INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO









RECIBIR EL REGISTRO DE DEPOSITOS DIARIOS
RECIBIR EL REQUERIMIENTO DE PAGO
SALDOS DIARIOS DE BANCOS
ANALIZAR LA INFORMACION
EMITIR FLUJO DE CAJA OPERATIVO
INCLUIR FINANCIAMIENTO DE PROYECTOS DE INVERSION A CORTO Y LARGO PLAZO
INCLUIR PAGOS DE DEUDA DE CORTO Y LARGO PLAZO ACTUALES
DETERMINAR FLUJO DE CAJA NETO DE FINANCIAMIENTO
DETERMINAR SALDOS DEL FLUJO NETO
ANALIZAR ALTERNATIVAS DE FINANCIAMIENTO
ANALIZAR ALTERNATIVAS DE INVERSION
COBRANZA
RECIBIR REPORTE DE COBRANZA
RECIBIR FACTURAS POR COBRAR
ORDENAR Y ARCHIVAR FACTURAS Y NOTAS DE CREDITO
REVISAR CLIENTES Y SUS FACTURAS VENCIDAS
REVISAR EL CUADRO DE RETENCIONES
REALIZAR HOJA DE RUTA
VISITAR A CLIENTES PARA COBRANZA
REVISAR E INGRESAR RETENCIONES
REVISAR E INGRESAR LOS COBROS
GENERAR NOTA DE DEBITO POR EL FLETE
REALIZAR EL CUADRE DE CAJA
REALIZAR EL DEPOSITO DIARIO
INGRESAR VALOR DE COBRO  DIARIOS
REALIZAR EL REPORTE SEMANAL Y MENSUAL
ENTREGAR INFORMACION A PLANIFICACION FINANCIERA
PAGOS
RECIBIR FACTURAS DE PROVEEDORES
DETERMINAR A LOS PROVEEDORES NUEVOS
INGRESAR LOS DATOS DE PROVEEDOR NUEVO
VALIDAR LOS DOCUMENTOS
ES VALIDO??
SE DEVUELVE AL JEFE DE COMPRAS
INGRESAR EN EL SISTEMA CONTABLE FLEX LA INFORMACION
GENERAR DOCUMENTO DE RETENCION
CENTRALIZAR
REGISTRAR EN LOS COMPROBANTES DE VENTA
ES PAGO DE CONTADO O A CREDITO
ARCHIVAR LA FACTURA
DECIDIR QUE COMPROBANTES DE VENTA VAN A PAGARSE
INGRESAR LIQUIDACIONES DE MATERIA PRIMA
INGRESAR PRESTAMOS Y ANTICIPOS DE EMPLEADOS
PREPARAR EL PAGO
EMITIR EL CHEQUE
REGISTRAR EN EL COMPROBANTE DE VENTA EL NUMERO DE EGRESO BANCARIO
REGISTRAR EN EL EGRESO BANCARIO LOS COMPROBANTES DE VENTA CANCELADOS 
ENTREGAR PARA AUTORIZACION Y PRIMERA FIRMA DE CHEQUE
ENTREGAR A G. OPERACIONES PARA APROBACION FINAL
ENTREGAR A G. GENERAL  PARA SEGUNDA FIRMA
ENTREGAR A SECRETARIA LOS CHEQUES FIRMADOS
DISTRIBUIR LOS CHEQUES
COSTEO
RECIBIR ORDENES DE PRODUCCION 
INGRESAR OTROS COSTOS NO INCLUIDOS
RECIBIR INFORMACION DEL INVENTARIO FISICO
VERIFICAR INFORMACION
DISTRIBUIR LOS COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACIÓN
ESTANDARIZAR LOS COSTOS
LIQUIDAR COSTOS
ANALIZAR LA LIQUIDACION DE COSTOS
CENTRALIZAR Y GENERAR REPORTES 
INVENTARIOS
ESTADOS DE COSTO DE PRODUCCIÓN
INFORMES DE COSTOS 
PROYECTOS DE INVERSIÓN
IDENTIFICACIÓN DE PROYECTO INVERSION
DEFINICIÓN DE LAS VARIABLES CLAVES DEL PROYECTO
ANALIZAR LAS VARIABLES CLAVES
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO
PROYECCION DE INVERSION Y RETORNO
FLUJO DE CAJA PROYECTADO
INDICES ECONOMICOS Y FINANCIEROS
PLANIFICACIÓN TRIBUTARIA




PRESENTAR ALTERNATIVAS QUE PERMITAN OPTIMIZAR LA CARGA TRIBUTARIA DE LA COMPAÑIA EN EL CORTO MEDIANO Y LARGO PLAZO
ELEGIR LAS ALTERNATIVAS DE OPTIMIZACION TRIBUTARIA APLICABLES A   LA COMPAÑIA 
APLICAR ALTERNATIVAS DE OPTIMIZACION TRIBUTARIA APROBADAS POR EL COMITE CORPORATIVO




RESTRICCIONES : Planificación que afectan el aprovisionamiento de los recursos economicos TECNOLOGÍA: INIT
RECURSOS
PERSONAL: CONTADORA DE COSTOS
CUMPLIMIENTO DE LA PLANIFICACIÓN 
FINANCIERA




HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
CONTADORA DE COSTOS
RECIBIR EL REGISTRO DE DEPOSITOS DIARIOS
REALIZAR LA CONCILIACION TRIBUTARIA
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d. Control interno de inventarios 
 
Tabla 18.Procesos de control interno de inventarios 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES
PROCESOS DE GESTIÓN






INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO






RECEPCION DE COMPRA DE INSUMOS Y MATERIALES (SUMINISTROS)
INGRESO DE M.P.
INGRESO DE BIENES NO PRODUCIDOS
INGRESO DE PRODUCTOS TERMINADOS 
INGRESO POR DEVOLUCIONES Y REPROCESOS
INGRESAR TRASPASOS DE BODEGA
GUIAS DE REMISION
INGRESAR INVENTARIO DE ACTIVOS FIJOS
INTEGRAR TODOS LOS INGRESOS EN EL INVENTARIO
CONSUMOS EN ORDENES DE PRODUCCION
DESPACHOS DE BODEGA COMERCIAL
BAJAS DE INVENTARIO
VALES DE CONSUMO DE INVENTARIO
TRASPASOS DE BODEGA
GUIAS DE REMISION






TOMAR DECISION E INFORMAR A COMITE 
ENTREGAR INFORME A COMITE
CUADRAR INVENTARIOS




RESTRICCIONES : Planificación que afectan el aprovisionamiento de los recursos economicos TECNOLOGÍA: INIT




EQUIPOS: Computadora, impresora, telefono
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
ASISTENTE ADMINISTRATIVA-CONTABLE
RECEPCION DE COMPRA DE INSUMOS Y MATERIALES 
(SUMINISTROS)





Tabla 19.Procesos de mercadeo 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES
CLIENTES EXTERNOS
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES
PROCESOS DE GESTIÓN






INSUMOS NOMBRE DEL PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
OPORTUNIDADES DEL MERCADO DIAGNÓSTICO
CLIENTES POTENCIALES PROPUESTA DE VALOR
COMPETENCIA ESTRATEGIA A EJECUTAR
CAPACIDAD DE LA ORGANIZACIÓN ESTRATEGIA EJECUTADA
ENTORNO DE LA ORGANIZACIÓN CONTROLES CUMPLIMIENTO EFECTIVO DEL PLAN DE  TRABAJO
SEGMENTACIÓN DE MERCADOS EVALUACIÓN Y RETROALIMENTACIÓN
ENTREVISTAS Y ENCUESTAS A LOS CLIENTES
AUDITORIAS INTERNA
AUDITORIAS EXTERNA








RESTRICCIONES :  Planificación que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
HOJA DE ANÁLISIS DEL PROCESO
JEFE DE MERCADEO
RECOPILAR INFORMACIÓN DE CLIENTES, 
PROVEEDORES, SU ORGANIZACION, Y OTRAS 
ORGANIZACIONES 
EVALUA Y RETROALIMENTA LA ESTRATEGIA 
EJECUTADA
RECURSOS
PERSONAL: JEFE DE MERCADEO





a. Estudio de mercado 
 
Tabla 20.Procesos de estudio de mercado 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
CLIENTES EXTERNOS
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES
PROCESOS DE GESTIÓN






INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO
OPORTUNIDADES DEL MERCADO
INFORMACIÓN DE CLIENTES DIAGNÓSTICO
INFORMACIÓN DE OTRAS ORGANIZACIONES 
(COMPETENCIA)
PROPUESTA DE VALOR
INFORMACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN
INFORMACIÓN DE LOS PROVEEDORES CONTROLES
SEGMENTACION DE MERCADOS




DELIMITAR LOS MERCADOS QUE SE VAN A ANALIZAR
DEFINIR LOS OBLETIVOS
SELECCIONAR ELPLAN DE INVESTIGACION, EL METODO Y LAS FUENTES
RECOGER INFORMACION
CUANTIFICAR Y ORDENAR LA INFORMACIÓN




RESTRICCIONES : Planificación que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
RECURSOS
PERSONAL: JEFE DE MERCADEO
TIEMPO DEL DIAGNÓSTICO
EQUIPOS: Computadora, telefono, Internet
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
JEFE DE MERCADEO
RECOPILAR INFORMACIÓN DE CLIENTES, 
PROVEEDORES, SU ORGANIZACION, Y OTRAS 
ORGANIZACIONES 







Tabla 21.Procesos de organización de mercadeo 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROCESOS DE GESTIÓN






INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO











COLOCAR LA MARCA, LOGOTIPO, ESLOGAN
DISTRIBUCIÓN




RESTRICCIONES : Planificacion que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
RECURSOS
PERSONAL: JEFE DE MERCADEO
TIEMPO PARA EL DESARROLLO DE 
ESTRATETEGIA
EQUIPOS: Computadora, telefono, Internet
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
JEFE DE MERCADEO 
ENTREGA EL DIAGNÓSTICO Y SU PROPUESTA DE 
VALOR






Tabla 22. Procesos de ejecución de mercadeo 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROCESOS DE GESTIÓN






INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO
ESTRATEGIA A EJECUTAR ESTRATEGIA EJECUTADA





ASIGNAR A CADA PROCESO LA ESTRATEGIA PLANTEADA 






RESTRICCIONES : Planificación que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
INICIA LA ESTRATEGIA A EJECUTAR
FINALIZA LA ESTRATEGIA A EJECUTAR
EJECUCIÓN
RECURSOS
PERSONAL: JEFE DE MERCADEO
% DE CUMPLIMIENTO DE LA ESTRATEGIA 
EJECUTADA
EQUIPOS: Computadora, telefono, Internet





Tabla 23. Procesos de control de mercadeo 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROCESOS DE GESTIÓN












ESTABLECER AQUELLOS MECANISMOS DE RETROALIMENTACION





RESTRICCIONES : Planificacion que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
OBTIENE INFORMACION DE LA ESTRATEGIA A 
EJECUTADA 
EVALUA Y RETROALIMENTA LA ESTRATEGIA 
EJECUTADA
CONTROL
EVALUACIÓN Y RETROALIMENTACIÓN DE LA ESTRATEGIA 
CONTROLADA
RECURSOS
PERSONAL: JEFE DE MERCADEO
% DE CUMPLIMIENTO 
EQUIPOS: Computadora, telefono, Internet
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
JEFE DE MERCADEO




3.3.5 Procesos principales 
 
3.3.5.1 Diseño 
Tabla 24. Procesos de diseño 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E INTERNACIONALES







INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO
VALIDACION DEL DISEÑO IDENTIFICACIÓN Y MANTEMIENTO DE REGISTROS 
SATISFACE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE 
CONTROLES
ESPECIFICACIÓN TÉCNICA DE DISEÑO
ESPECIFICACIÓN TÉCNICA DE CONFECCIÓN 




IDENTIFICAR Y MANTENER REGISTROS 
REVISAR VERIFICAR Y VALIDADAR CAMBIOS




RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
RECURSOS
PERSONAL: 1 DISEÑADORA DE MODAS, 1 DISEÑADOR GRÁFICO
CAMBIOS REVISADOS, VERIFICADOS Y 
VALIDADOSEQUIPOS: Maneja equipos y materiales especializados 
para sus funciones. 
MATENER REGISTROS DE LOS RESULTADOS DE LA 
VALIDACION Y CUALQUIER ACCION NECESARIA
EVALUACION DE LOS EFECTOS DEL CAMBIO 
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
DISEÑADORA DE MODAS
RECEPCIÓN DE COMPRA DE INSUMOS Y MATERIALES 
(SUMINISTROS)
ENTREGAR PARA ELABORAR PRESUPUESTO
CONTROL DE CAMBIOS





Tabla 25. Procesos de planificación de diseño 
 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E INTERNACIONALES







INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO
REQUISITOS FUNCIONALES Y DE DESEMPENO CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS 
CONTROLES
REQUISITOS ADICIONALES ESPECIFICACIÓN TÉCNICA DE DISEÑO
ESPECIFICACIÓN TÉCNICA DE CONFECCIÓN 




SOLICITAR EL DESARROLLO DE UN NUEVO PRODUCTO
LLENAR REGISTRO DE SOLICITUD DE NUEVO PRODUCTO
ANALIZAR LA VIABILIDAD DE PRODUCCION
ANALIZAR LA VIABILIDAD DE VENTA
ANALIZAR LA VIABILIDAD LEGAL
ENTREGAR INFORMACION PARA SU EVALUACION FINANCIERA
ES VIABLE?
ES EL SEGUNDO INTENTO 
SE DESCARTA Y ARCHIVA
DECIDIR EL NIVEL DE POTENCIAL DEL PRODUCTO
OBTENER MUESTRAS DE PRODUCCION
ANALIZAR EL MERCADO 
ES EL SEGUNDO INTENTO 
SON ACEPTADAS LAS MUESTRAS EN EL MERCADO
REALIZAR PRUEBA DE MERCADO
INCORPORAR LAS SUGERENCIAS DE LOS CLIENTES AL PRODUCTO
INGRESARLO COMO PRODUCTO NUEVO A LA CADENA DE PRODUCCION
DEFINIR CRONOGRAMA DE LANZAMIENTO
REALIZAR EL LANZAMIENTO DEL PRODUCTO AL MERCADO
REALIZAR SEGUIMIENTO DURANTE 6 MESES
PRESENTAR INFORME A COMITE CORPORATIVO
EL PRODUCTO FUE EXITOSO?
BUSCAR MEJORARLO O DECIDIR SI SE CONTINUA CON SU PRODUCCION




RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
PERSONAL: 1 DISEÑADORA DE MODAS, 1 DISEÑADOR GRÁFICO
• Productos desarrollados / cartera total de productos
• Gastos de diseño/ ventas de productos desarrolladosEQUIPOS: Maneja equipos y materiales especializados 
para sus funciones. 
REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS 
APLICABLES
INFORMACION PROVENIENTE DE DISENOS PREVISO 
SIMILARES
INFORMACION APROPIADA PARA LA COMPRA, LA 
PRODUCCION,Y LA PRESTACION DE SERVICIO
REFERENCIAS A LOS CRITERIOS DE ACEPTACION DEL 
PRODUCTO
ESPECIFICACIONES DE  LAS CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO 
QUE SON ESENCIALES PARA EL USO SEGURO Y CORRECTO
PLANIFICACIÓN 
RECURSOS
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
DISEÑADORA DE MODAS
RECEPCION DE COMPRA DE INSUMOS Y MATERIALES 
(SUMINISTROS)





Tabla 26. Procesos de revisión de diseño 
 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E INTERNACIONALES







INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS 
CONTROLES
ESPECIFICACIÓN TÉCNICA DE DISEÑO
ESPECIFICACIÓN TÉCNICA DE CONFECCIÓN 




DEFINIR DISEÑOS A REVISAR
RECOGER INFORMACION
CUANTIFICAR Y ORDENAR LA INFORMACION
ANALIZAR E INTERPRETAR LA INFORMACION 





RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
PROPONER ACCIONES CORRRECTIVAS
RECURSOS
PERSONAL: 1 DISEÑADORA DE MODAS, 1 DISEÑADOR GRÁFICO
EVALUACIÓN DE LA CAPACIDAD DE LOS 
RESULTADOS DE DISEÑO PARA CUMPLIR LOS 
REQUISITOS
EQUIPOS: Maneja equipos y materiales especializados 
para sus funciones. 
ESPECIFICACIONES DE  LAS CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO QUE 
SON ESENCIALES PARA EL USO SEGURO Y CORRECTO
EVALUAR LA CAPACIDAD DE LOS RESULTADOS DE DISEÑO PARA CUMPLIR LOS REQUISITOS
INFORMACIÓN APROPIADA PARA LA COMPRA, LA PRODUCCION,Y 
LA PRESTACION DE SERVICIO
REVISIÓN
REFERENCIAS A LOS CRITERIOS DE ACEPTACION DEL PRODUCTO IDENTIFICACIÓN DE CUALQUIER PROBLEMA 
EVALUACIÓN DE LA CAPACIDAD DE LOS RESULTADOS DE 
DISEÑO PARA CUMPLIR LOS REQUISITOS
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
DISEÑADORA DE MODAS
RECEPCIÓN DE COMPRA DE INSUMOS Y MATERIALES 
(SUMINISTROS)





Tabla 27. Procesos de evaluación de diseño 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E INTERNACIONALES







INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO
VALIDACIÓN DEL DISEÑO
IDENTIFICACIÓN DE CUALQUIER PROBLEMA 
PROPONER ACCIONES CORRRECTIVAS CONTROLES
ESPECIFICACIÓN TÉCNICA DE DISEÑO
ESPECIFICACIÓN TÉCNICA DE CONFECCIÓN 








RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
RECURSOS
PERSONAL: 1 DISEÑADORA DE MODAS, 1 DISEÑADOR GRÁFICO
• Gastos de diseño/ ventas de productos desarrollados
EQUIPOS: Maneja equipos y materiales especializados 
para sus funciones. 
SATISFACER LOS REQUISITOS DEL CLIENTE 
MATENER REGISTROS DE LOS RESULTADOS DE LA VALIDACION Y CUALQUIER ACCION 
NECESARIA
MATENER REGISTROS DE LOS RESULTADOS DE LA VALIDACION 
Y CUALQUIER ACCION NECESARIA
EVALUACIÓN DE LA CAPACIDAD DE LOS 
RESULTADOS DE DISEÑO PARA CUMPLIR LOS 
REQUISITOS
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
DISEÑADORA DE MODAS
RECEPCION DE COMPRA DE INSUMOS Y MATERIALES 
(SUMINISTROS)
ENTREGAR PARA ELABORAR PRESUPUESTO
EVALUACIÓN
SATISFACER LOS REQUISITOS DEL CLIENTE 
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d. Control de cambios 




PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUBPROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E INTERNACIONALES







INSUMOS NOMBRE DEL SUBPROCESO PRODUCTO/SERVICIO
VALIDACION DEL DISEÑO IDENTIFICACIÓN Y MANTEMIENTO DE REGISTROS 
SATISFACE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE 
CONTROLES
ESPECIFICACIÓN TÉCNICA DE DISEÑO
ESPECIFICACIÓN TÉCNICA DE CONFECCIÓN 




IDENTIFICAR Y MANTENER REGISTROS 
REVISAR VERIFICAR Y VALIDADAR CAMBIOS




RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
RECURSOS
PERSONAL: 1 DISEÑADORA DE MODAS, 1 DISEÑADOR GRÁFICO
CAMBIOS REVISADOS, VERIFICADOS Y 
VALIDADOSEQUIPOS: Maneja equipos y materiales especializados 
para sus funciones. 
MATENER REGISTROS DE LOS RESULTADOS DE LA 
VALIDACION Y CUALQUIER ACCION NECESARIA
EVALUACION DE LOS EFECTOS DEL CAMBIO 
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUBPROCESO
DISEÑADORA DE MODAS
RECEPCIÓN DE COMPRA DE INSUMOS Y MATERIALES 
(SUMINISTROS)
ENTREGAR PARA ELABORAR PRESUPUESTO
CONTROL DE CAMBIOS





Tabla 29. Procesos de compras 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES
PROCESOS DE GESTIÓN DIRECTOS: PROCESOS DE GESTIÓN
PROCESOS PRINCIPALES PROCESOS PRINCIPALES
PROCESOS DE SOPORTE PROCESOS DE SOPORTE
LÍMITES DEL PROCESO




INSUMOS NOMBRE DEL PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
INFORMACIÓN DE PROVEEDORES REGISTRO DE PROVEEDORES CALIFICADOS
REQUERIMIENTO DE COMPRA: MATERIA PRIMA E INSUMOS APROBADOS
MATERIA PRIMA: TELAS CONTROLES
AUDITORIAS INTERNA MAQUINARIA EN FUNCION DE ESTUDIOS TECNICOS 
AUDITORIAS EXTERNA
INFORMACIÓN
FICHA DE MATERIA PRIMA E INSUMOS PARA PRENDAS MODELO
ACCESORIOS DE BRONCE
ACCESORIOS PLÁSTICOS NOMBRE DE LOS SUB PROCESOS
MAQUINARIA CONTROL DE CALIDAD 
INFORMACION: BODEGA DE MATERIA PRIMA E INSUMOS
ESPECIFICACIONES TÉCNICAS, NUEVOS
DISENOS, SITUACIÓN DE INVENTARIOS




RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
EQUIPOS: balanza, computadora, impresora de adhesivos, teléfono y servicio 
de transporte
HOJA DE ANÁLISIS DEL PROCESO
PERSONAL: 5 PERSONAS: 1 Cordinadora de Compras de Materia Prima, 1 Jefe de Bodega de 
Materia Prima e Insumos, 1 Ayudante de Bodega, 2 Ocasionales.
COMPRAS
JEFE DE BODEGA DE MATERIA PRIMA E INSUMOS
RECEPCIÓN DE MATERIA PRIMA E INSUMOS DE CALIDAD EN 
CADA SUBPROCESO DESIGNADO
REQUERIMIENTO DE MATERIA PRIMA E INSUMOS(ORDEN DE 
PRODUCCION O FICHA DE REQUERIMIENTOS DE DISENO)
Ver en sub-procesos
RECURSOS
INSUMOS: HILOS, BOTONES, BROCHES, APLIQUES, 
ENCAJES, ETIQUETAS, HEBILLAS, ADORNOS, 
ELASTICO, CIERRES, PINTURAS, DILUYENTES, 
RECUPERADORES
CONTROL DE INVENTARIOS- INGRESOS EGRESOS(MATERIA PRIMA)
ORDEN DE PRODUCCION- REQUISICIONES (INSUMOS)
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a. Control de calidad  
 







PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUB-PROCESO CLIENTES
PROVEEDORES NACIONALES E 
INTERNACIONALES
PROCESOS DE GESTIÓN
PROCESOS PRINCIPALES DIRECTOS: PROCESOS DE GESTIÓN
PROCESOS DE SOPORTE PROCESOS PRINCIPALES
PROCESOS DE SOPORTE
CLIENTES EXTERNOS LÍMITES DEL SUB-PROCESO




INSUMOS NOMBRE DEL SUB-PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
INFORMACIÓN DE PROVEEDORES REGISTRO DE PROVEEDORES CALIFICADOS
MATERIA PRIMA (TELAS) E INSUMOS
AUDITORIAS INTERNA
AUDITORIAS EXTERNA
REQUISITOS DEL CLIENTE EXTERNO
ENTREGA PRODUCTOS APROBADOS A BODEGA
MAQUINARIA EN FUNCION DE ESTUDIOS TECNICOS 
4.- INFORMACIÓN DE COMPRAS





RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
Num. Proveedores calificados / Total 
de proveedores
 % devoluciones al proveedorEQUIPOS: balanza, computadora, impresora de adhesivos, 
teléfono y servicio de transporte
PERSONAL:  Jefe de Bodega de Materia Prima e Insumos
JEFE DE BODEGA
1.- RECEPCIÓN DE CONDICIONES DE MATERIA PRIMA E INSUMOS
2.- PLANIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE LAS CONDICIONES Y REQUERIMIE TOS
8.- DESPACHO DE INSUMOS A BODEGA
9.- EGRESO DE CONTROL DE PRODUCCION
3.- SELECCIÓN DE PROVEEDORES
RECURSOS
INGRESA CONDICIONES Y REQUERIMIENTOS DE MATERIA 
PRIMA E INSUMOS
CUMPLIMIENTO DE CONDICIONES Y 
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE EXTERNO
CONDICIONES DE MATERIA PRIMA E 
INSUMOS
6.- EGRESO DE INVENTARIO
7.- INGRESO A CONTROL DE PRODUCCION
5.- DESPACHO DE MATERIA PRIMA A BODEGA
REQUERIMIENTO DE COTIZACIÓN 
DE MAQUINAS
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUB-PROCESO
ACTIVIDADES




CONTROL DE INVENTARIOS- INGRESOS EGRESOS(MATERIA PRIMA)
ORDEN DE PRODUCCION- REQUISICIONES (INSUMOS)
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b. Bodega de materia prima e insumos 
 
Tabla 31. Procesos de bodega de materia prima e insumos 
 
 








FINAL: PROCESOS DE GESTIÓN
INICIO: REQUISICION DE MATERIA PRIMA E INSUMOS PROCESOS PRINCIPALES
PROCESOS DE SOPORTE
FIN: ENTREGA AL USUARIO FINAL
INSUMOS NOMBRE DEL SUB-PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
REQUERIMIENTO DE COMPRA
CONTROLES
ORDEN DE PRODUCCCIÓN ENTREGA PRODUCTOS APROBADOS
FICHA DE MATERIA PRIMA E INSUMOS PARA PRENDAS MODELO
GESTIÓN FINANCIERA
AUDITORIAS INTERNA
ACCESORIOS PLASTICOS APROBADOS AUDITORIAS EXTERNA
RECURSOS INDICADOR
PERSONAL:  1 Bodeguero, 2 Ayudantes de Bodega, 2 Ocasionales INSTALACIONES:  1 bodega EFICACIA:
Mensual
RESTRICCIONES : Solo productos aprobados se entregan TECNOLOGÍA: INIT
3.- ANALIZAR Y PROCESAR REQUERIMIENTO DE COMPRA DE OTROS PRODUCTOS SEMANAL
REQUISICIONES DE MATERIA PRIMA E 
INSUMOS
MATERIA PRIMA E INSUMOS APROBADOS
EQUIPOS: balanza, computadora, impresora de adhesivos, 
teléfono y servicio de transporte
Número de días trascurridos de pedido 
a entrega de materia prima e insumos
BODEGA DE MATERIA PRIMA E INSUMOS
9.- DESPACHO DE MATERIALES A LOS DIFERENTES PROCESOS DE ACUERDO AL 
     PROCEDIMIENTO ESTABLECIDO.
10.- EGRESO DEL INVENTARIO
4.- RECEPCIÓN DE MATERIALES NACIONALES E IMPORTADOS DE ACUERDO AL
5.- VERIFICACION STOCK DE MATERIA PRIMA E INSUMOS A UTILIZAR. 
6.- SEGUIMIENTO DE LAS ENTREGAS DE LOS PRODUCTOS SOLICITADOS
7.- PASAR INFORMES SOBRE LA CALIDAD DE MATERIA PRIMA PARA SU 
     APROBACIÓN O RECHAZO.
8.- INGRESO AL INVENTARIO
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUB-PROCESO
JEFE DE BODEGA DE MATERIA PRIMA E INSUMOS
ACTIVIDADES
1.- RECEPCIÓN DE REQUISICIONES DE MATERIA PRIMA E INSUMOS
2.- ANALIZAR Y PROCESAR DIARIAMENTE EL REQUERIMIENTO DE COMPRA
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3.3.5.3 Producción  
 
Tabla 32. Procesos de producción 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES







INSUMOS NOMBRE DEL PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
Telas cortadas para estampar 
DISENOS Y ESTAMPADOS 
MOLDES Y TRAZOS (PLOTTERS) Collaretes
MATERIA PRIMA: TELAS CONTROLES
GESTION DE LA CALIDAD, GESTION DE LA DIRECCIÓN, Prendas confeccionadas
ORDEN DE PRODUCCION Prendas revisadas
AUDITORIAS INTERNA
AUDITORIAS EXTERNA
NOMBRE DE LOS SUB PROCESOS
CORTE
ACCESORIOS PLÁSTICOS CLASIFICADO






INSTALACIONES: Ver en sub-procesos
RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
RECURSOS
PERSONAL: 27 PERSONAS: 1 Supervisora de Produccion, 2 Cortadores, 1 
Clasificador, 2 Serigrafiadores, 4 Jefes de Confeccion, 120 Confeccionistas, 3 
Jefes de pulido, 30 Pulidoras, 1 Auxiliar Ver en sub-procesos
EQUIPOS: Ver en sub-procesos
INSUMOS: HILOS, BOTONES, BROCHES, 
APLIQUES, ENCAJES, ETIQUETAS, 
HEBILLAS, ADORNOS, ELASTICO, 
CIERRES, PINTURAS, DILUYENTES, 
RECUPERADORES
Telas cortadas para no estampar
Telas cortadas clasificadas con y sin estampado
Telas cortadas estampadas
HOJA DE ANÁLISIS DEL PROCESO
SUPERVISORA DE PRODUCCIÓN
RECEPCIÓN DE MATERIA PRIMA E INSUMOS DE 
CALIDAD EN CADA SUBPROCESO DESIGNADO












HOJA DE ANÁLISIS DEL SUB-PROCESO
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUB-PROCESO CLIENTES
PROCESOS PRINCIPALES DIRECTOS: Clasificado
PROCESOS DE SOPORTE
LÍMITES DEL SUB-PROCESO
FINAL: Bodega de Productos Terminados
INICIO: 
FIN:
INSUMOS NOMBRE DEL SUB-PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
Ploter
Materia Prima (Telas)







RESTRICCIONES : Cortes que afecten la calidad de la prenda
1. Limpiar el área de corte antes de iniciar el trabajo.
2. Ordenar los materiales y revisar el correcto funcionamiento de la maquinaria a 
utilizar.
3. Revisar la programación de corte y trazos del plotter a realizar.
4. Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP).
5. Recibir los rollos de tela desde el Área de Bodega. 
6. Comparar anchos de tela y anchos de plotter.
7. Tender la tela.
8. Revisar que la tela este en optimas condiciones. 
9. Verificar el control de calidad de las telas.
10. Pegar plotters en la tela tendida.
11. Manejar bien las cortadoras. 
12. Cortar telas.
13. Optimizar al máximo la jornada de trabajo.
14. Informar al jefe de área de producción sobre cualquier novedad.
15. Cualquier otra función que se le asigne inherente al cargo
Telas cortadas para no estampar
RECURSOS
PERSONAL:  2 Cortadores Porcentaje de coincidencia y calidad del 
plotter
EQUIPOS: Equipo de Proteccion Personal (EPP), cortadora, 




Entrega de materia prima y ploters














PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUB-PROCESO CLIENTES
PROCESOS PRINCIPALES DIRECTOS: Confeccion
PROCESOS DE SOPORTE
LÍMITES DEL SUB-PROCESO
FINAL: Bodega de Productos Terminados
INICIO: 
FIN:
INSUMOS NOMBRE DEL SUB-PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
Telas cortadas para no estampar
Collaretes








HOJA DE ANÁLISIS DEL SUB-PROCESO
Telas cortadas clasificadas con y sin estampado
1. Limpiar el área de clasificado antes de iniciar el trabajo.
2. Ordenar los materiales y revisar el correcto funcionamiento de la maquinaria a 
utilizar.
3. Revisar la programación de corte. 
4. Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP).
5. Clasificar las telas cortadas para estampar y no estampar
6. Enviar las telas cortadas para estampar a REVELADO&ESTAMPADO
7. Hacer collaretes.
8. Adjuntar los collaretes al grupo de telas cortadas de la prenda que corresponde.
9. Especificar por tallas todas las telas cortadas para estampar y no estampar 
10. Empacar las telas cortadas
11. Enviar al área de confección.
12. Optimizar al máximo la jornada de trabajo.
13. Informar al jefe de área de producción sobre cualquier novedad.
14. Cualquier otra función que se le asigne inherente al cargo
RECURSOS
PERSONAL:  2 Cortadores Porcentaje de coincidencias de prendas 
clasificadas con la programación de corte
EQUIPOS: Equipo de Proteccion Personal (EPP), collareretera, 
maquina recta, recubridora y cortadora
Clasificador Principal
Entrega de telas cortadas para estampar y no estampar a 
CLASIFICADO
Entrega de tela cortadas clasificadas con collaretes a CONFECCION
CLASIFICADO
CONTROLES
















FINAL: Bodega de Productos Terminados
INICIO: 
FIN:
INSUMOS NOMBRE DEL SUB-PROCESO PRODUCTO/SERVICIO








HOJA DE ANÁLISIS DEL SUB-PROCESO
EQUIPO DE PROTECCION PERSONAL(EPP): Gafas con lentes de 
policarbonato, guantes de poliuretano, overol 
RESTRICCIONES : Revelados y estampados que afectan la calidad del producto
Serigrafiador Principal
Clasificado
Entrega de telas cortadas para estampar desde CLASIFICADO




PERSONAL:  2 Serigrafiadores Calidad y tiempo de entrega en estampados
EQUIPOS:Pulpo, hornillas, mesa de revelado, pistola desmanchadora, secadora, 
pinturas, cuadros mallas
1. Limpiar el área de revelado y estampado antes de iniciar el trabajo.
2. Ordenar los materiales y revisar el correcto funcionamiento de la maquinaria a 
utilizar.
3. Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP).
4. Revisar la ficha de estampado y muestras físicas a realizar.
5. Comparar colores y medidas de ubicación de estampados con la muestra.
6. Revelar diseños en los cuadros. 
7. Adecuar los cuadros e insumos a utilizar.
8. Manejar correctamente los pulpos de estampado. 
9. Cuadrar las piezas.
10. Estampar en las piezas.
11. Revisar los estampados de acuerdo a su muestra. 
12. Verificar control de calidad de los estampados.
13. Enviar al área de clasificación.
14. Optimizar al máximo la jornada de trabajo.
15. Informar al jefe de área de producción sobre cualquier novedad.





















INSUMOS NOMBRE DEL SUB-PROCESO PRODUCTO/SERVICIO






RESTRICCIONES : Pulidos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
RECURSOS
PERSONAL:  3 jefes de pulido, 30 pulidoras
Prendas revisadas sin fallas
EQUIPOS: Equipo de Proteccion Personal (EPP), Cortadora 





Bodega de Productos Terminados
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUB-PROCESO
1. Contar las prendas recibidas del área de confección.
2. Cortar hilos sobrantes en la prenda.
3. Perfilar bajos, mangas y bastas.
4. Colocar: botones, broches, etiquetas y/o accesorios(Previo Aviso)
5. Sacudir y virar prendas.
6. Observar fallas de confección, tela y estampado. 
7. Revisión de unión de mangas, hombros, costados y fajones (blusas).
8. Revisión de pretinas, tiros, piernas y largos de basta( leggins)
9. Revisión especifica del collarete
10. Revisar finalmente todos los detalles de la prenda.
11. Clasificar por tallas
12. Doblar la prenda en un tamaño estándar usando los moldes. 
13. Registrar códigos a una distancia de 5 cm desde la parte inferior derecha 
hacia arriba y desde la parte lateral derecha hacia adentro. 
14. Empacar sucesivamente empezando desde la talla S.
15. Comprobar las prendas empacadas con la Orden de Producción.
16. Entregar a bodega de producto terminado con órdenes completas.
17. Y si hay fallas entregar aparte del pedido. 
Jefe de Pulido
Bodega de Productos Terminados
Entrega prendas confeccionadas a PULIDO



















INSUMOS NOMBRE DEL SUB-PROCESO PRODUCTO/SERVICIO






RESTRICCIONES : Pulidos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
RECURSOS
PERSONAL:  3 jefes de pulido, 30 pulidoras
Prendas revisadas sin fallas
EQUIPOS: Equipo de Proteccion Personal (EPP), Cortadora 





Bodega de Productos Terminados
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUB-PROCESO
1. Contar las prendas recibidas del área de confección.
2. Cortar hilos sobrantes en la prenda.
3. Perfilar bajos, mangas y bastas.
4. Colocar: botones, broches, etiquetas y/o accesorios(Previo Aviso)
5. Sacudir y virar prendas.
6. Observar fallas de confección, tela y estampado. 
7. Revisión de unión de mangas, hombros, costados y fajones (blusas).
8. Revisión de pretinas, tiros, piernas y largos de basta( leggins)
9. Revisión especifica del collarete
10. Revisar finalmente todos los detalles de la prenda.
11. Clasificar por tallas
12. Doblar la prenda en un tamaño estándar usando los moldes. 
13. Registrar códigos a una distancia de 5 cm desde la parte inferior derecha 
hacia arriba y desde la parte lateral derecha hacia adentro. 
14. Empacar sucesivamente empezando desde la talla S.
15. Comprobar las prendas empacadas con la Orden de Producción.
16. Entregar a bodega de producto terminado con órdenes completas.
17. Y si hay fallas entregar aparte del pedido. 
Jefe de Pulido
Bodega de Productos Terminados
Entrega prendas confeccionadas a PULIDO






Tabla 38. Procesos de almacenamiento 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL SUB-PROCESO CLIENTES
PROCESOS PRINCIPALES DIRECTOS:
PROCESOS DE APOYO












RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
CONTROLES
GESTION DE LA CALIDAD, GESTION DE LA DIRECCIÓN, CUMPLIMIENTO DE CONDICIONES Y 
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE EXTERNO
HOJA DE ANÁLISIS DEL SUB-PROCESO
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE 
EXTERNO
JEFE DE BODEGA DE PRODUCTO TERMINADO
CLIENTE EXTERNO
Entrega prendas revisadas a BODEGA DE PRODUCTOS 
TERMINADOS
Entrega prendas codificadas y empaquetadas al cliente externo
ALMACENAMIENTO
ACTIVIDADES
1. Limpiar el área de productos terminados de bodega antes de iniciar la jornada 
de trabajo.
2. Ordenar los materiales y revisar el correcto funcionamiento de las 
herramientas  a utilizar.
3. Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP).
4. Consultar a la Coordinadora de Producción las actividades pendientes a 
realizarse.
5. Coordinar con el área de pulido.
6. Revisión de órdenes de producción.  
7. Contar las prendas que llegan del área de producción.
8. Verificar si las prendas y la Orden de Producción coincide.
9. Realizar un muestreo de 5 prendas por talla para comprobar la calidad de las 
prendas.
10. Efectuar las transferencias de órdenes.
11. Realizar un informe de las ordenes que se ingresan a bodega diariamente. 
RECURSOS
PERSONAL:  Jefe de bodega de producto terminado, 1 auxiliar • % devoluciones del cliente • Numero 
de Quejas
EQUIPOS: balanza, computadora, impresora de adhesivos, 
teléfono y servicio de transporte
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3.3.5.4 Ventas  
Tabla 39. Procesos de ventas 
 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES
PROCESOS DE GESTIÓN DIRECTOS: BODEGA DE PRODUCTOS TERMINADOS
PROCESOS PRINCIPALES
PROCESOS DE SOPORTE




INSUMOS NOMBRE DEL PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
• Introducción del producto
• Cartera de clientes
INFORMACION DE COSTOS CONTROLES
INFORMACION DE DISEÑO GESTION DE LA CALIDAD, GESTION DE LA DIRECCIÓN,




• - Atención al cliente
• - Toma de pedidos




RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
VENTAS
RECURSOS
PERSONAL: 1 JEFE DE VENTAS, 1 AUXILIAR DE VENTAS, 7 
VENDEDORAS
• Satisfacción del Cliente
• pendas devueltas / prendas vendidas
• Reclamos de clientes
INGRESO DE LOS REQUERIMIENTOS 
DE LOS CLIENTES EXTERNOS
HOJA DE ANÁLISIS DEL PROCESO
JEFE DE VENTAS
RECEPCION DE MATERIA PRIMA E INSUMOS DE 
CALIDAD EN CADA SUBPROCESO DESIGNADO




3.3.6 Procesos de soporte 
 
3.3.6.1 Desarrollo humano 
 
Tabla 40. Procesos de desarrollo humano 
 








INSUMOS NOMBRE DEL PROCESO PRODUCTO/SERVICIO






• - Selección del personal
• - desarrollo del plan de capacitación
• - Evaluación de desempeño
• - Evaluación del clima laboral
• - Selección, inducción y contratación del personal




RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
IDENTIFICACION DE PERSONAL A ENTRENAR
EVALUACION DEL PERSONAL ENTRENADO
PERSONAL: JEFE DE DESARROLLO HUMANO • Promedio de Evaluación del Clima Organizacional
• Promedio de evaluación de grupos de mejora
• Horas de capacitación/ horas trabajadas
HOJA DE ANÁLISIS DEL PROCESO







Tabla 41. Procesos de mantenimiento 
 
 








INSUMOS NOMBRE DEL PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
MÁQUINAS Y EQUIPOS MÁQUINAS Y EQUIPOS CON MATENIMIENTO PREVENTIVO
CONTROLES




• - Plan de Mantenimiento Preventivo de maquinaria, equipos e instalaciones
• - Plan de Mantenimiento Correctivo de maquinaria, equipo e instalaciones




RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto
EN FUNCIÓN DEL CRONOGRAMA EXTERNO DE MANTENIMIENTO
ENTREGA DE MÁQUINAS CON MATENIMIENTO PREVENTIVO
PERSONAL: PERSONAL EXTERNO
• Horas reales / horas planificadas
• Num.máquinas MP / Total de máquinas
• Num.máquinas MC / Total de máquinas
RECURSOS





3.3.6.3 Auditoría interna 
 
Tabla 42. Procesos de auditoría interna 
PROVEEDOR PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES







INSUMOS NOMBRE DEL PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
INFORMES DE CUMPLIMIENTO
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD LEVANTAMIENTO DE LAS NO CONFORMIDADES 





NOMBRE DE LOS SUB PROCESOS
• - Programa de Auditoria
• - Plan de Auditoria
• - Informe de Auditoria 




RESTRICCIONES : Elementos que afectan la calidad del producto TECNOLOGÍA: INIT
INGRESO DE INFORMACIÓN Y NORMAS
ENTREGA DE EVALUACIÓN DE AUDITORIA EXTERNA
PERSONAL: PERSONAL EXTERNO
• Número de auditores calificados
• Número de procesos auditados / total de 
procesos implementados
• Número de acciones correctivas abiertas y 








4 MANUAL DE CALIDAD 
 
 
4.1 Capitulo uno: INTRODUCCIÓN 
 
 
Uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 requiere que la documentación del sistema de 
gestión de calidad de una organización debe comprender también un Manual de Calidad.  
 
El Manual de Calidad ISO 9001:2008 detalla el sistema de gestión de calidad, describe la 
autoridad, las interrelaciones y las responsabilidades del personal autorizado a efectuar, 
gestionar y/o verificar el trabajo relacionado con la calidad de los productos incluidos en el 
sistema. Además, el manual ofrece los procedimientos o las referencias para todas las 
actividades que constituyen el sistema de gestión de calidad con el fin de garantizar la 
conformidad respecto a los requisitos prescritos por la norma.   
 
El manual se utiliza internamente para orientar a los empleados de la organización con respecto 
a los diversos requisitos de la norma ISO 9001:2008 que deben ser cumplidos y mantenidos con 
el propósito de asegurar la satisfacción del cliente, la mejora continua y brindar las directivas 
necesarias que generen una potente fuerza laboral. 
 
4.1.4 Política de calidad. La alta dirección se asegura de que la política de calidad sea 
adecuada al propósito de la organización, que incluya el compromiso de cumplir con los 
requisitos y mejorar continuamente el sistema de gestión de calidad, también proporciona un 
marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad, es comunicada y 
entendida dentro de la organización y finalmente será revisada para su continua adecuación.  
La política de calidad se ubica al inicio del presente manual con la firma de aprobación y 
autorización del Gerente General de KATTYSPORT.  
 
4.1.5 Objetivo del manual de calidad. El objetivo del manual es documentar la política de 
calidad, objetivos, lineamientos y responsabilidades, en materia de gestión de la calidad, 
necesarios para llevar a cabo cualquier verificación, inspección, prueba, actividad y operación 
eficaz que involucran el alcance del sistema de gestión de la calidad, obteniendo su eficaz 
funcionamiento y el cumplimiento de la norma ISO 9001:2008. 
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4.1.6 Alcance del manual de calidad. Este manual es exclusivo y confidencial de 
KATTYSPORT en el que se presenta un resumen del sistema  de gestión de la calidad sobre la 
base de la norma: ISO 9001 (versión 2008). Para las prendas de vestir diseñadas, producidas y 
comercializadas por KATTYSPORT. El sistema de gestión de la calidad está aplicado a todos 
los procesos de gestión, principales y de soporte en la fábrica y almacenes, ubicada en Antonio 
Ante, Calle Rocafuerte y Eugenio Espejo. En el sistema de gestión de la calidad, se entiende 
como clientes a: clientes locales y clientes de exportación. Dentro de los primeros, tenemos a 
los distribuidores y al consumidor final. Mientras que, el cliente de exportación está formado 
por Venezuela Textiles. 
 
4.1.7 Control del manual de calidad. La aplicación de este documento así como de cada una 
de las referencias que conforman el sistema de gestión de la calidad de  KATTYSPORT es de 
responsabilidad de cada uno de los departamentos y/o áreas de la organización, es decir que 
cada uno de los trabajadores, empleados, y directivos tienen  la obligación de cumplir con  los  
procedimientos establecidos en función de las responsabilidades que le corresponden. 
  
Es de exclusiva responsabilidad del representante de la gerencia general realizar el  seguimiento  
para  que se cumplan todas las instrucciones establecidas en este documento. La alta dirección 
debe designar un miembro de la dirección de la organización quien, independientemente de 
otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya: 
 
 Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el 
sistema de gestión de la calidad. 
 Informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad y de 
cualquier necesidad de mejora. 
 Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos 
los niveles de la organización. 
 
Nota: La responsabilidad del representante de la dirección puede incluir relaciones con partes 
externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestión de la calidad. 
La actualización, mantenimiento, revisión, cambio, corrección o modificación de este manual 
puede ser en forma total o parcial, siempre y cuando sea registrado el nivel de revisión de tal 
forma que solamente su última revisión sea válida. Las correcciones o modificaciones que se 
realicen a este Manual, deberán estar de acuerdo con el procedimiento de control de documentos 
y deberán ser comunicadas a las áreas responsables. Los documentos obsoletos serán eliminados 
por los responsables de cada área.  
99 
 
4.2 Capitulo dos: ORGANIZACIÓN 
 
 
 Objetivo. El objetivo del presente capitulo es describir la organización de KATTYSPORT 
(funciones, responsabilidades  e interrelaciones) para asegurar un funcionamiento óptimo y 
una comunicación fluida, tanto interna como externamente, así como describir las 
disposiciones tomadas para salvaguardar su integridad, confidencialidad y seguridad en el 
desempeño de las actividades que le son propias.  
 
 Alcance. Este capítulo es de aplicación a todo el personal de KATTYSPORT que realice 
trabajos sometidos a las previsiones del Sistema de Gestión de la Calidad y todo aquel que 
participe o intervenga en las actividades que le son propias a la fábrica.  
 
 Referencias. No aplica 
 
 Descripción.  
 
La revisión por la alta dirección se efectúa en el Comité de Calidad donde se recibirán los 
informes de las áreas responsables de los objetivos, del programa de  auditorías internas a 
través del Representante de la Dirección y  de los Comités de  Producción (Acciones 
Correctivas y preventivas de proceso) y de Ventas-Producción (acciones correctivas y 
preventivas de producto) y del Comité de Planta. En KATTYSPORT se mantiene la 
siguiente estructura por comités. A continuación se establece la forma de funcionamiento de 
cada uno de los comités: 
 
4.2.4 Comité  Ejecutivo 
 
Miembros: Gerencia General, Jefe de Recursos Financieros, Jefe de Ventas, Jefe de Producción, 
Asesor Técnico, Jefe de Desarrollo Humano. 
 
Periodicidad de reuniones: trimestral en forma ordinaria y  por convocatoria  en forma 
extraordinaria. 
 
Objetivos:   
 Revisión del Sistema de Calidad para determinar su eficacia y  establecer lineamientos para 
el mejoramiento continuo. 
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 Revisión del cumplimiento del Plan Estratégico. 
4.2.5 Comité de Calidad 
 
Miembros: Responsables de los Procesos del sistema de gestión de la calidad  ISO 9001 
 
Periodicidad de las reuniones: Mensual en forma ordinaria y previa convocatoria en forma 
extraordinaria. 
 
Objetivos:        
 Implementación, mantenimiento y el seguimiento del Sistema de Gestión de la Calidad.  
 Revisión de la aplicación de la Política de Calidad  y el cumplimiento de los objetivos de 
Calidad (trimestral). 
 Informes de Auditorías Internas de Calidad                                
 Revisión del Sistema de Calidad e informes de acciones correctivas y preventivas tomadas 
en los Comités: Planta, Producción - Ventas, Ventas, Producción,  Gestión de Recursos 
Financieros, Diseño y Desarrollo Humano. 
 
4.2.6 Comité  de Planta  
 
Miembros: gerencia General, Jefe de Diseño, Jefe de compras, Jefe de Producción, Asesor 
Técnico, Jefe de Desarrollo Humano. 
 
Periodicidad de reuniones: una vez al mes, previa convocatoria. 
 
Objetivos:      
 Seguimiento de la Planificación de la Fabricación de prendas.  
 Revisión del Sistema de Calidad 
 Acciones correctivas y preventivas con respecto a control de diseño, identificación y  
trazabilidad del producto, control del proceso, inspección y ensayo, control de los equipos de 
inspección medición y ensayo, estado  de inspección y ensayo, control de productos no 
conformes. 
 
4.2.7 Comité  Producción- Ventas 
 
Miembros: Jefe de Ventas, Jefe de Producción, Coordinadora de Compras. 
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Periodicidad: Semanal, en forma ordinaria y cada vez que el caso amerite en forma 
extraordinaria. 
Objetivos:        
 Establecer  necesidades de producción de acuerdo a la capacidad de la Planta para cumplir 
requerimientos de Ventas. 
 Análisis de los reclamos  de los clientes  relacionados con la calidad de los productos. 
 Fechas de  llegada de las importaciones de productos cerámicos y complementarios. 
 Acciones correctivas y    preventivas  con respecto a  Revisión del contrato. 
 
4.2.8 Comité  de Ventas 
 
Miembros: Gerente General, Jefe de Ventas, Jefe de  Mercadeo, Personal de Ventas, Promoción 
y Publicidad  y  Servicio al Cliente. 
 
Periodicidad de las reuniones: Una vez al mes. 
 
Objetivos:   
 Seguimiento de objetivos de Calidad y del Plan Estratégico, relacionados al área de 
Mercadeo     y Ventas. 
 Revisión del Sistema  de Calidad: acciones correctivas y preventivas  del  Servicio  
Postventa. 
 
4.2.9 Comité de Diseño 
 
Miembros: Gerente  General, Jefe de Mercadeo y Ventas, Jefe de producción, Jefe de Diseño. 
 
Periodicidad de las reuniones: Mensual. 
 
Objetivo:     
 Definir la necesidad de diseños y nuevos productos. 
 Seguimiento de ensayos. 






 Organigrama administrativo y técnico 
 
 
Figura 19. Organigrama administrativo y técnico
 ALTA DIRECCIÓN 
GERENTE GENERAL 





























Corte Serigrafia Confeccion 
Modulo 1 Modulo 2 Modulo 3 Modulo 4 





Organizacion Ejecucion Control  
SECRETARIA RESPONSABLE DE CALIDAD 
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4.3 Capitulo tres: REQUISITOS GENERALES 
 
 
De acuerdo con la política de calidad definida e impulsada por la alta dirección de 
KATTYSPORT, se establece y se aplica un sistema de gestión de la calidad  de acuerdo con los 
principios de la norma internacional ISO 9001:2008. 
   
El sistema de gestión de la calidad adoptado asegura que los productos cumplan los requisitos 
del cliente en base a que son fabricados mediante procesos necesarios, bien definidos con sus 
secuencias e interacciones, previniendo los desperdicios por mala calidad, retrocesos, y 
asegurando una fuerza de trabajo bien calificado y motivado, todos los cuales han de ser 
sometidos a acciones de mejora continua. 
 
Dentro del enfoque a procesos que lo adopta KATTYSPORT, con la convicción de que “los 
resultados deseados se alcanzan más eficientemente cuando los recursos y las actividades 
relacionadas se gestionan como un proceso”,  se han definido los siguientes procesos, que van 





































































































Cada proceso tiene identificado sus responsabilidades de manera clara, incluyendo indicadores 
que ayudan a medir la eficacia de la gestión de la calidad.  
Así mismo, están establecidas las secuencias e interrelaciones entre los procesos, se identifican 
las interfaces de los procesos con las funciones de la organización, se identifican los 
proveedores y clientes internos y externos. Cada proceso ha asegurado de disponibilidad de 
recursos, métodos y materiales necesarios para apoyar la operación de las actividades 
principales de la organización, así como se evalúan los posibles errores e impactos en los 
clientes (internos y externos). 
 
El sistema de gestión de la calidad establecido comprende los procedimientos e instrucciones 
necesarios para la adecuada gestión competitiva de la organización, los cuales han sido 
recogidos por los responsables principales del proceso. 
 
4.3.1 Requisitos de la documentación. Dado que el sistema de gestión de la calidad promueve 
la adopción de un enfoque basado en procesos, éstos serán la base de la actuación y para su 
mejora se diseña un modelo que está soportado por los siguientes documentos: 
 
 Declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de la calidad. 
 Un manual de la calidad, en el cual se presenta de manera documentada la Política de 
Calidad y los Objetivos de la Calidad, el alcance del sistema de gestión de la calidad y una 
referencia a los procedimientos requeridos por la norma ISO 9001:2008 Sistemas de 
Gestión de la Calidad-requisitos. 
 Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma Internacional. 
Procedimiento para llevar a cabo el control de documentos 
Procedimiento para llevar a cabo el control de registros 
Procedimiento para la revisión de la dirección 
Procedimiento para llevar a cabo auditoria internas 
Procedimiento para llevar a cabo acciones correctivas y preventivas 
 Los documentos, incluidos los registros que la organización determina que son necesarios 
para asegurarse de la eficaz planificación, operación y control de sus procesos. 
 
La eficacia del modelo consiste en que la organización ha de centrar sus esfuerzos en desarrollar 
los procesos de acuerdo con las instrucciones contenidas en los procedimientos documentados y 
los resultados obtenidos se trasladan a los registros de gestión de la calidad los cuales sirven 




4.4 Capitulo cuatro: CONTROL DE DOCUMENTOS  
 
 Objetivo. Disponer de un procedimiento para el control y registro de los documentos y datos 
que conforman el sistema de gestión de la calidad en base a los requerimientos de las normas 
ISO 9001:2008. 
 
 Alcance. Este procedimiento es aplicable a los documentos que integran el sistema de 
gestión de la calidad de KATTYSPORT. Dentro de los documentos, tenemos a: 
 
Nivel 1: Manual de calidad 
Nivel2: Procedimientos del sistema 
Nivel 3: Instrucciones de operación y trabajo 
Nivel 4: Registros informes y formularios 
Nivel 5: Documentos externos 
Nivel 6: Documentos digitales  
 
 Responsabilidad. La responsabilidad de la aplicación  y seguimiento de que las instrucciones 
establecidas en este documento se cumplan es del  representante de la dirección. La 
responsabilidad de la creación, edición, revisión, distribución, control y eliminación de los 
documentos del sistema de gestión de la calidad corresponden a los responsables de los 
procesos definidos en KATTYSPORT. 
 
 Actualización. La actualización del presente procedimiento se realizará cuando existan 
cambios significativos que ameriten su revisión. Los cambios o revisiones en el presente 
procedimiento deberán ser realizados por el representante de la dirección cada seis meses.  
 
NOTA: El sistema de gestión de la calidad establecido es auditable a partir de la fecha de 
aplicación que se registra en los cuadros de control de los documentos de cada uno de los 
procesos. 
 
4.4.4 Codificación de documentos. La codificación de los documentos, se llevará por medio de 
siglas, que identifiquen lo siguiente: 
 
 Identificación del proceso principal: 2 primeras letras 
 Identificación del subproceso: 2 siguientes letras 
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 Identificación del tipo de documento: 1 letra (P-procedimiento, R-registro, F-formato, M-
manual, I-instrucción). 
 Número secuencial que le corresponda en cada proceso y/o subproceso. 
 
Así, la identificación se establecerá de la siguiente manera gráfica: 
 
ZZ.  XX.   F.  ## 
 
     Numero secuencial 
     
     Tipo de documento 
 
     Clave del sub proceso. 
 
     Clave proceso 
 
Tabla 43. Cuadro de mando central para emisión documentos del sistema de gestión de la 
calidad 





Los que realizan las 
actividades 
Propietario del 




4.4.5 Distribución de documentos impresos. La distribución de los documentos impresos será 
realizada por el responsable del proceso. Este formato deberá estar anexo a cada documento 
original, que lo conservará el responsable del proceso, como evidencia de la entrega-recepción 
del procedimiento.  
 
El responsable de cada proceso deberá realizar la distribución de los documentos (copias),  de 
acuerdo a la información que conste en cada cuadro de control de los documentos, emitido por 
él. El responsable del proceso que dispone del documento o copia del documento, deberá 
asegurarse de que se esté utilizando la versión pertinente, en cada punto de uso. 
 
4.4.6 Distribución de documentos por medio electrónico. La distribución de los documentos 
también puede ser realizada por medio electrónico (mail), por el responsable del proceso.  
El responsable del proceso que emite el documento siempre deberá tenerlo en forma impresa, y 
servirá para efectos de comprobación de que es el documento patrón en vigencia.   
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El responsable de cada proceso  realizará la distribución por el mail,  del archivo electrónico del 
documento, usando la protección de escritura, a fin de que no se pueda modificar el documento.  
 
Luego realizará la circulación de la lista de distribución, mediante la cual se evidenciará la 
entrega-recepción del archivo electrónico. 
 
El receptor del archivo electrónico de un documento deberá guardarlo en la raíz del disco duro 
de su computadora, en una carpeta-directorio de fácil acceso que deberá llamarse documentos 
ISO 9001:2008, para su uso y el de sus colaboradores, sin realizar modificación alguna. Si es 
necesario, el receptor podrá obtener impresiones del documento, las cuales serán consideradas 
como copias no-controladas. 
 
Los pasos a seguir para proteger la documentación enviada vía mail dependerán del software de 
aplicación que se use: 
 
Microsoft Word: 
 Menú Herramientas 
 Opción Proteger documentos 
 Activar opción Formularios 
 Ingresar contraseña 
 Guardar el archivo 
 
Microsoft Excel: 
 Marcar todas las celdas de la hoja 
 Menú Formato 
 Celdas 
 Protección 
 Marcar casilla bloqueada 
 Aceptar 
 Menú Herramientas 
 Opción proteger hoja (esta operación se deberá realizar en todas las hojas del libro, caso 
contrario solo se bloquea la hoja en uso). 
 Ingresar la contraseña 




El responsable del proceso que dispone del documento o copia del documento, deberá 
asegurarse de que se esté utilizando la versión pertinente, en cada punto de uso. 
Para la protección y respaldo (back-up) de los documentos electrónicos, el responsable del 
mismo deberá guardar una copia en el Sistema INIT, en la carpeta llamada ISO 9001:2008, 
dentro de la subcarpeta correspondiente a cada proceso. Estos archivos deberán ser guardados 
con la protección antes mencionada (Word y Excel), de modo que no puedan ser modificados. 
 
4.4.7 Cambios y actualización de los documentos y datos. Todos los cambios y/o 
actualizaciones que se requiera en los documentos lo efectuará el emisor del mismo, de acuerdo 
al cuadro de mando central para emitir documentos. Esto es válido tanto para documentos 
impresos como para documentos distribuidos por medio electrónico. 
 
El responsable del subproceso realizará la revisión del mismo, y la aprobación final será 
realizada por el responsable del proceso. 
 
Si es aprobado, el responsable del proceso realizará la inclusión dentro de su cuadro de control 
de documentos y lo distribuirá de acuerdo al presente procedimiento (por medio impreso o 
electrónico). 
 
Para poder realizar los cambios y/o actualizaciones, el personal emisor debe tener acceso a toda 
la información necesaria para fundamentar su revisión  y / o aprobación. Se deberá dejar 
constancia de los cambios realizados en la lista de distribución. 
 
El receptor del documento (impreso o electrónico) deberá proceder a eliminar la versión anterior 
e incorporará la versión cambiada y/o actualizada. 
 
Dentro del formato de  documentación del sistema de gestión de la calidad,  se establece un 
número de revisión y página,  por lo que se puede realizar los cambios que sean necesarios 
siempre y cuando no presenten un cambio en el fondo del documento. Si el cambio es 
significativo, se procederá a emitir una nueva edición de todo el documento. 
4.4.8 Emisión, revisión y aprobación de formularios. Se emite, revisan y aprueban con el 
criterio del cuadro de mando central de documentación, considerando lo siguiente: 
 
 Los formularios son aprobados conjuntamente con los procedimientos. 
 Los formularios son distribuidos conjuntamente. 
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 Los formularios tienen formato libre de acuerdo a la necesidad del usuario. 
 Cuando se ingresan datos, estos son controlados por el procedimiento control de registros. 
Para el caso de documentos que se envían por medio electrónico, únicamente el documento 
original impreso tendrá las firmas de revisión y aprobación. El archivo distribuido 
electrónicamente no dispondrá de las firmas. 
4.4.9 Utilización. En los puntos donde se lleven a cabo operaciones fundamentales, se dispone 
de los procedimientos o instrucciones necesarios para el adecuado desarrollo del trabajo, 
encontrándose estos documentos accesibles a las personas afectadas. 
 
El responsable para la autorización de obtener copias de los documentos del sistema de gestión 
integrado es el propietario de cada proceso, al cual pertenece el documento. 
4.4.10 Cuadro de control de los documentos. Cada responsable de proceso, elaborará un cuadro 
de control de documentos, en el que consta: 
 
 Código del documento 
 Nombre 
 Fecha de aprobación 
 Fecha de aplicación 
 Responsable de aprobación 
 Fecha de revisión 
 Páginas revisadas 
 Número de revisión en vigencia 
 Departamento y/o áreas que disponen de copias del documento 












4.5 Capitulo cinco: CONTROL DE REGISTROS 
 
 Objetivo. Establecer y mantener un procedimiento para proporcionar evidencia de la 
conformidad con los requisitos así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la 
calidad. 
 
Los registros permanecen legibles, fácilmente identificables y recuperables, que permitan: 
identificar, recoger, codificar, acceder, clasificar, archivar, proteger, recuperar, mantener y 
disponer de los registros que son utilizados en el sistema de gestión  de la calidad de 
KATTYSPORT. 
 
 Alcance. Este procedimiento es aplicable para el control de los registros de calidad, 
utilizados en todos los procesos de KATTYSPORT y necesarios para evidenciar el logro de 
la calidad de producto o de la efectividad del sistema de gestión de la calidad implantado. 
 
No se incluye registros que si bien pueden estar referenciados en los procedimientos y servir 
de evidencia del cumplimiento de los mismos, pero no se considera que deban ser 
controlados al no servir como demostración de la calidad de producto o de la operación 
efectiva del sistema gestión de la calidad en el trabajo. 
 
 Responsabilidad. La responsabilidad de la aplicación y seguimiento del cumplimiento de las 
instrucciones establecidas en este documento es de los responsables de cada proceso. 
 
 Actualización. Nuestro proceso se caracteriza por ser muy dinámico, entonces la 
actualización de este documento no se realiza periódicamente, si no cuando existan cambios 
que ameriten su revisión.  
 
Los cambios o revisiones en el presente procedimiento deberán ser realizados por el 
representante de la dirección cada seis meses. 
 
4.5.4 Control de los registros de la calidad 
 
 Lista de los registros. El listado de los registros utilizados durante nuestros procesos de 
fabricación y comercialización de los productos ofertados por KATTYSPORT, se encuentra 
adjunto a la copia de este documento que cada responsable de proceso tiene respectivamente. 
Se tratan de lista individuales por proceso. 
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 Condiciones de archivo. Todos los registros sirven para demostrar que el sistema de gestión 
de la calidad establecido es efectivo y su archivo debe ser en condiciones ambientales tales 
que prevengan su deterioro a través de la utilización de carpetas y archivadores. 
 
  Cambios o correcciones en los registros. Cuando sean necesarios cambios en los datos, una 
vez que estos han sido registrados, es necesario que la corrección del dato lleve la sumilla del 
responsable del cambio realizado. 
 
 Registros electrónicos. Para aquellos registros que se generan y archivan en medios 
electrónicos el acceso se lo puede realizar únicamente a través de los password asignados a 
cada uno de los usuarios. En el caso de que otro usuario requiera el acceso a estos registros, 
tendrá que coordinar con el usuario asignado para su consulta. Normalmente de estos 
registros generados por el sistema, no se puede sacar copias. Los pasos a seguir para proteger 




- Menú Herramientas 
- Opción Proteger documentos 
- Activar opción Formularios 
- Ingresar contraseña 




- Marcar todas las celdas de la hoja 
- Menú Formato 
- Celdas 
- Protección 
- Marcar casilla bloqueada 
- Aceptar 
- Menú Herramientas 
- Opción proteger hoja (esta operación se deberá realizar en todas las hojas del libro, caso 
contrario solo se bloquea la hoja en uso). 
- Ingresar la contraseña 
- Guardar el archivo 
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Para el respaldo (back up) de los registros electrónicos, el responsable del mismo deberá 
guardar una copia en el SISTEMA INIT,  en la carpeta llamada ISO 9001-2008, dentro de la 
subcarpeta correspondiente a cada proceso. 
 
 Recolección de los datos. El sistema para recoger y registrar los datos en los formularios y/o 
registros está establecido normalmente en las instrucciones de operación. 
 
Sin embargo como complemento para definir el sistema para recoger los datos, la mayoría de 
estos se registran manualmente por el personal asignado para realizar estas tareas.  
 
Para el caso de los registros generados a través del sistema estos son recogidos siguiendo las 
instrucciones establecidas para este efecto y con el personal calificado. 
 
Todos los registros del sistema de gestión de la calidad tienen establecido en cada proceso el 
personal que debe disponer de copias. 
 
 Identificación y control de los registros. Cada propietario de procesos es responsable del 
manejo de sus registros que se generan en el mismo, para lo cual deberá: 
 
- Identificar los registros necesarios, para lo cual seguirá el mismo sistema de codificación de 
los documentos. 
- Controlar  el uso de sus registros y las copias. 
 
Un registro de control de documentos vigente debe mantenerse por cada responsable de proceso.  
Para el control los registros se llevarán el formato adjunto, que incluye la siguiente información: 
 
Sitio almacenamiento:   Lugar físico o magnético en donde permanece el registro. 
 
Protección: Mediante carpetas, folders en otro material que impida pérdida 
o  deterioro, para el caso de archivo eléctrico, respaldos. 
 
Recuperación: Es la forma de indexación, para recuperar, ejemplo: por fecha, 
por diseño, por cliente, por máquina, por turno. 
 
Retención: Tiempo que permanece en el sitio de almacenamiento, por 
leyes, por necesidad cliente, por necesidad de la empresa. 
 
Destino:   Ser destruido, quemado, archivo muerto.  
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4.6 Capitulo seis: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
 
 
Para la gerencia general de KATTYSPORT, todos los esfuerzos para una gestión de la calidad 
exitosa, así como la mejora continua de su eficacia están íntimamente vinculados con: 
 
 Comunicar a todo el personal la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente 
como los legales y reglamentarios. 
 Establecer la política de la calidad. 
 Asegurar que se establecen los objetivos de la calidad. 
 Llevar a cabo las revisiones por la dirección. 
 Asegurar la disponibilidad de recursos.  
 
Para cumplir lo anterior, la gerencia general define como base para el mejoramiento continuo de 
sus procesos, un sistema de gestión de la calidad  de acuerdo a lo establecido en la norma ISO 
9001: 2008 aplicable en su organización. El enfoque de la  gerencia general es desarrollar una 
cultura que anime a establecer y mantener altos estándares, recompensando la productividad, 
identificando y resolviendo los problemas, aceptando recomendaciones para mejoramiento y 
fomentando respeto mutuo y comunicaciones efectivas entre la organización y sus clientes, 
colaboradores, proveedores, y demás partes interesadas. 
 
4.6.4 Enfoque al cliente. En KATTYSPORT se reconoce que todas las organizaciones 
dependen de sus clientes, por lo tanto, es absolutamente necesario comprender las necesidades 
actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en sobrepasar sus 
expectativas. Esta orientación hacia el cliente, nos conduce a las siguientes acciones: 
 Comprender las necesidades y expectativas del cliente. 
 Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a toda la organización. 
 Medir la satisfacción de los clientes y actuar sobre los resultados. 
 Asegurar la relación con los clientes. 
 
Esto traerá los siguientes beneficios claves: 
 
 Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta flexible y rápida 
a las oportunidades del mercado. 
 Asegurar que los objetivos y metas de la organización están ligados a las necesidades y 
expectativas de los clientes. 
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 Asegurar que los miembros de la organización disponen de los conocimientos y habilidades 
necesarias para satisfacer los requisitos de los clientes. 
Dentro de lo anterior, se debe considerar que el término cliente incluye también a los 
colaboradores, trabajadores y comunidad interesada. 
 
4.6.5 Planificación  
 
 Objetivos de la calidad. Los objetivos específicos de la gestión de la calidad se establecen 
anualmente por los diferentes responsables, con la revisión y aprobación de la gerencia 
general. Estos objetivos son medibles y coherentes con la política de gestión de la calidad, 
vienen acompañados con estrategias para su logro y son consecuentes con el mejoramiento 
continuo de la organización. 
 
La gerencia general revisa la evolución de los objetivos, a intervalos necesarios durante el 
año, tomando las acciones oportunas que procedan. 
 
La política de gestión de la calidad y sus objetivos se difunden a todo el personal, 
asegurándose de que lo conocen y comprenden. 
 
 Planificación del sistema de gestión de la calidad. A fin de cumplir con la política de 
gestión de la calidad definida así como los  objetivos propuestos,  se ha establecido un 
sistema de enfoque por procesos, en cada uno de los cuales se establecen los parámetros o 
criterios de  control  como medio de definición y verificación de la calidad del producto, así 
como  la disposición de los equipos y  herramientas  necesarias  para llevar adelante las 
actividades de fabricación  y  control  del  producto, complementadas a través de un sistema 
de planificación y  control  de la producción y el manejo de técnicas estadísticas necesarias  
para su evaluación y útiles como medio de decisión.  
 
En resumen nuestro sistema de gestión de la calidad está enfocado en todos los procesos y 
con más relevancia en la planificación de los procesos de diseño, compras y  producción. 
 
4.6.6 Responsabilidad, autoridad y comunicación.  
 
 Responsabilidad y autoridad. La  organización ha  delegado la suficiente autoridad y  la 
total responsabilidad por la gestión de la calidad y mejora de los departamentos a cada uno 
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de los responsables de área,  sin  embargo  existe  una coordinación de actividades, análisis y 
presentación de resultados en los comités que funcionan en la organización.  
Las responsabilidades están definidas en los procedimientos y procesos. 
 
Los responsables de cada proceso tienen la autoridad para decidir, de acuerdo con sus 
funciones y responsabilidades inherentes de su proceso.     
 
Toda persona colabora  mediante un trabajo en  equipo con  la coordinación de los diferentes 
departamentos, en procura de la solución de todos los problemas con  el   objeto de disminuir 
el porcentaje de piezas defectuosas tanto productivas como  operacionales. 
 
Todo  el trabajo realizado en lo concerniente al cumplimiento de sus funciones deberá ser 
puesto en conocimiento  y  a  consideración de su nivel superior. 
Para  lograr  mayor  responsabilidad  y el cumplimiento de sus funciones será importante la 
planificación, coordinación, disponibilidad  de equipos, herramientas  y  medios  de  
verificación  para  llevar  a  cabo  las tareas encomendadas.    
 
Para mayor información respecto a los detalles  de las responsabilidades, las autoridades y la 
jerarquía de aquellas funciones que administran, efectúan y verifican  los  trabajos  
relacionados con el sistema de gestión de la calidad. 
 
 Representante de la dirección. A fin de canalizar de mejor manera cada una de las 
actividades relacionadas con la implantación del sistema de gestión de la calidad sobre la 
base de las normas ISO 9001:2008, dentro de la organización existe el Comité de Calidad,  
formado por los responsables de las cláusulas del sistema. La Gerencia General a través de la 
designación respectiva, definirá a su representante de la dirección (Responsable de calidad), 
quien  tiene  la responsabilidad y autoridad para el establecimiento, la implementación y  
mantenimiento actualizado de todos los procesos necesarios para el sistema de gestión de la 





 Comunicación interna. La Gerencia General ha definido una  versátil estructura de comunicación que nos permita canalizar los mensajes hacia las áreas y el 
personal.  
 
Adicionalmente el sistema de comunicación incluye una continua de retro-alimentación que permita revisar las acciones ejecutadas y evaluar el nivel de aporte 
para el cumplimiento de los objetivos. Se efectúan reuniones de los comités según sus periodicidades establecidas, en los cuales se revisa eficacias del sistema 


































Cortador Serigrafiador Confeccion 
Modulo 1 Modulo 2 Modulo 3 Modulo 4 






El contenido de la comunicación debe establecer un esquema ordenado de flujo de mensajes y sobre todo identificar el lenguaje a emplear en cada tema y el 




















Figura 22. Formas de comunicación 
 
ENTRADA 
Solicitud y/o turno de información 
para:  
 Su atención  
 Su conocimiento  
 Observaciones o 
comentarios  








Pizarrones para anuncios y comunicados 
Trípticos 






 Resultados  
 Informes  





4.6.7 Procedimiento- Revisión de la dirección 
 
 Objetivo. Este procedimiento tiene por finalidad establecer la manera de realizar la revisión 
por la dirección del sistema de gestión de la calidad de KATTYSPORT. 
 
 Alcance. Este procedimiento es aplicable para la revisión del sistema de gestión de la calidad 
para asegurar su adecuación y eficacia en lo referente a la política, objetivos y cumplimiento 
de los requisitos de las norma ISO 9001: 2008. 
 
 Responsabilidad. La aplicación y seguimiento de que las instrucciones establecidas en este 
documento se implanten es de responsabilidad del representante de la dirección.  
 
Son corresponsables de la aplicación la alta dirección y los responsables de los procesos 
definidos en KATTYSPORT. 
 
 Actualización. Este procedimiento será actualizado cuando existan cambios o revisiones que 
ameriten su revisión cada 6 meses.  
 
4.6.7.1 Determinación de la  adecuación y eficacia del sistema de  gestión de la calidad. Los 
parámetros para determinar la adecuación y eficacia del sistema de gestión de la calidad son: 
 
 Los índices de reclamos de clientes,  certificaciones de calidad externas, determinación de la 
satisfacción de los clientes. 
 El cumplimiento por la organización de los objetivos de gestión de la calidad establecidos. 
 La implantación y cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 9001:2008 de los 
procedimientos del sistema. 
 
Frecuencia de la revisión. La revisión del sistema se dará  en los siguientes intervalos. 
 
 Revisión de la política en forma semestral. 
 Revisión de los objetivos en forma trimestral. 
 Revisión de rendimientos y costos mensual. 
 
4.6.7.2 Entradas de la revisión 
 
 Del proceso de gestión de la calidad. Se elaborará un informe semestral de los resultados de 
las auditorias, que incluya:  
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- los resultados de auditorías, 
- las reclamaciones, 
- la retroalimentación del cliente, 
- el desempeño de los procesos y la conformidad del producto, 
- el estado de las acciones correctivas y preventivas, 
- las acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas, 
- los cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad, y 
- las recomendaciones para la mejora. 
 
 Retroalimentación del cliente. El proceso de satisfacción del cliente entregará un informe en 
el cual se establezca como mínimo lo siguiente: 
 
- Muestra tomada (Ventas Nacionales) 
- Muestra tomada (Ventas Exportación) 
- Las principales observaciones del servicio. 
- Las principales observaciones del producto. 
- Se identificarán la prioridad para el cliente. 
- Se identificará la importancia para la organización. 
- Recomendaciones para la mejora. 
 
Se incluirán también las comunicaciones de las partes interesadas externas, incluyendo las 
quejas relacionadas con la entrega puntual y oportuna de los pedidos.  
 
 Desempeño de procesos. Todos los procesos presentaron un histograma de sus resultados en 
función de sus indicadores. 
Aquellos que no cumplieron con las metas, establecerán las principales causas del 
incumplimiento. Se incluirán la evolución de los requisitos legales y otros relacionados. 
 
 Estado de acciones correctivas y preventivas. El proceso de gestión de la calidad elaborará 
un informe que incluya: 
 
- Número de acciones correctivas total. 
- Número de acciones correctivas dentro de auditorías. 
- Número de acciones correctivas por otras actividades y su clasificación. 
- Número de acciones correctivas efectivas 
- Número de acciones correctivas tomadas 
- Número de acciones preventivas total 
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- Fuentes de Acciones Preventivas 
- Comparativo en tiempo (Período) histograma  de acciones correctivas –vs- acciones 
preventivas. 
 
 Acciones de seguimiento de revisión por la dirección. El representante de la dirección 
elabora un informe que incluya: 
 





 Cambios. De acuerdo a las necesidades actuales de la organización el Representante de la 
Dirección establecerá un listado de: 
 
- Nuevos proyectos que pueden afectar al sistema 
- Principales actividades que afectan la efectividad del sistema. 
 
 Recomendaciones para la mejora. Todos los procesos que no cumplieron los índices de 
gestión de la calidad deben incluir un plan de acción para mejorar los índices en el próximo 
período. Este plan debe tener, al menos, la información requerida en el siguiente cuadro: 
 
Tabla 44. Recomendaciones para la mejora  
Actividades Responsable Cronograma Objetivo Recursos 
     




4.6.7.3 Salidas de la revisión. De la revisión de la dirección se debe establecer lo siguiente: 
 
Establecer las desviaciones en los parámetros e índices y tomar decisiones  sobre ellas. 
Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir todas las decisiones y acciones 
relacionadas con: 
 
- la mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos, 
- la mejora del producto en relación con los requisitos del cliente, y 
- las necesidades de recursos. 
 
Estas acciones para el mejoramiento, deben ser presentadas en planes, que al menos, contengan 
la información del cuadro siguiente: 
 
Tabla  45. Salidas de la revisión  
Actividades Responsable Cronograma Objetivo Recursos 
     













4.7 Capitulo siete: SERVICIO AL CLIENTE  
 
 Objetivo. El objetivo del presente capitulo es describir los criterios y las directrices que 
seguirá KATTYSPORT en el servicio que presta a sus clientes. 
 
 Alcance. Este capítulo será aplicable al servicio que presente KATTYSPORT a sus clientes 
o a los representantes de estos. 
 
 Referencias. No aplica. 
 
 Descripción.  
 
La cooperación que KATTYSPORT establece con sus clientes o sus representantes forma una 
vía de comunicación encaminada a facilitar la relación entre ambos para un mayor beneficio 
común. Dicha cooperación tendrá por objetivos: 
 
- Definir todos los requisitos del diseño de las prendas. 
 
- Permitir al cliente el acceso a la fábrica para supervisar las actividades en relación a su 
pedido (siempre que se asegure la confidencialidad frente a otros clientes)  
 
Es responsabilidad de la Alta Dirección de KATTYSPORT el suscribir, establecer, negociar y 
documentar las condiciones de los distintos acuerdos de cooperación alcanzados con el cliente.  
 
La alta dirección conservará los registros donde quede constancia escrita de los acuerdos 
establecidos.  
 
Las conversaciones mantenidas con los clientes referentes a los requisitos específicos de la 
prenda quedaran registradas en la solicitud el mismo que es responsable de la Secretaria  
 
Las conversaciones mantenidas con el cliente durante el periodo de ejecución de pedidos, deben 
ser registradas, el mismo que es responsabilidad del supervisor y en su ausencia por los jefes de 
área siempre y cuando este se refiera a información acerca de calidad de materia prima e 





Información de retorno a los clientes. KATTYSPORT procurará obtener información de 
retorno, tanto positiva como negativa, de sus clientes para mejorar el Sistema de Gestión de la 
Calidad. 
 
La sistemática para obtener dicha información será la que utiliza encuestas de satisfacción 
dirigidas a los clientes seleccionados por KATTYSPORT en dos ocasiones al año, utilizando 
criterios de representatividad, de número de pedidos u otros. Quedará constancia de la selección 
realizada y de los criterios utilizados. 
 
La encuesta se realizará, personalmente por fax o e-mail (dejando registro de ello). La 
información de retorno será analizada por el Gerente General, Representante de la dirección y 
Representante técnico, para que en caso de que se considere oportuno, tomar acciones con fin de 
mejorar el sistema de gestión de la calidad. Para el registro de dicho análisis y de las acciones 
decididas, se emitirá un informe indicando los puntos de mejora.  
 
El representante de la dirección (Responsable de calidad) conservará los registros donde quede 
constancia escrita de las informaciones recogidas, de los análisis realizados y de las acciones 
acordadas. 
 
Para garantizar la mejora continua y la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad mediante la 
aplicación de la Política de Calidad, se fijarán objetivos, se evaluaran resultados de las 
auditorias, el análisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisión por la 

















4.8 Capitulo ocho: RECLAMACIONES 
 
 Objetivo. El objetivo del presente capitulo es describir el procedimiento utilizado por 
KATTYSPORT para el tratamiento de reclamaciones que pudieran surgir como 
consecuencias de las actividades que le son propias. 
 
 Alcance. Lo previsto en este capítulo será de aplicación a todas las reclamaciones recibidas 






Reclamación: Discrepancia que puede  presentar el cliente cuando las prendas entregadas por 
KATTYSPORT no satisface, desde su punto de vista, el cumplimiento de las 




En KATTYSPORT se considera las posibles reclamaciones a su actuación como circunstancias, 
que  aun siendo indeseables, permiten poner a prueba, y en su caso modificar, el sistema de 
gestión de la calidad implantado. Se cuenta con un sistema de gestión de registros y, cuando sea 
necesaria una revisión del diseño de la prenda, que le permite estar en disposición de aclarar y/o 
resolver cualquier tipo de reclamación presentada, tomando las acciones que convengan  para su 
resolución, en un plazo de 15 días a partir de la fecha de entrega de las prendas al cliente. 
 
Recepción y tramitación. La secretaria es el primer contacto con el cliente durante el proceso de 
reclamación, este puede darse personalmente, por e-mail o por fax, en caso de esta sea de 
carácter administrativo por ejemplo facturación, la secretaria  registrará la reclamación y la 
gestionará personalmente.  
 
En caso de que la reclamación se refiera al campo técnico, la secretaria contactará al cliente con 
el Supervisor de producción, para que este le de la gestión respectiva. Las reclamaciones serán 
registradas por la persona que las tramitó  y deberán ser comunicadas con sus respectivos 
registros para las reuniones del Comité de Calidad. 
 
Las reclamaciones presentadas serán documentadas por la persona que las gestionó: 
 Secretaria (Administrativas) 
 Supervisor de producción (Técnicas) 
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 Representante de la dirección (Gestión de calidad) 
 
En la hoja de reclamación debe contener la siguiente información: 
 
 Identificación de quien realiza la reclamación  
 Fecha  
 Descripción de la reclamación  
 Persona que la recepta 
 Actividad afectada 
 
Así mismo, la hoja de reclamación ser identificará con la letra R seguida de un número de 5 
dígitos, siendo los dos primeros las dos últimas cifras del año  en curso  y las tres siguientes un 
numero correlativo de reclamación dentro de este año.  
 
R-XX-YYY 
 Identificación del tipo de documento: 1 letra (R-reclamo) 
 XX= dos últimas cifras del año 
 Número secuencial dentro del año, empezando por 001 
 
A partir de la apertura de la reclamación, los pasos a seguir y las acciones a tomar son las 
siguientes: 
 
 Evaluación de la reclamación por el representante de la dirección (Responsable de Calidad) 
con el fin de determinar si es procedente o no. En caso negativo, se comunica la decisión al 
remitente de la reclamación por escrito con explicación razonada y se archiva. En caso 
positivo, se continúa con las siguientes acciones.  
 El representante de la dirección emitirá un informe de No Conformidad  dándole, a partir de 
este momento, el tratamiento descrito en el capítulo de acciones correctivas de este Manual 
de Calidad. 
 Si el representante de la dirección lo estiman oportuno, se iniciarán los trámites para realizar 
una verificación (auditoria) a las partes del Sistema de Gestión de la Calidad afectadas. 
 El representante de la dirección informará al remitente de la reclamación (cliente), de las 
acciones correctivas propuestas para resolver el problema. 
Registros. En cualquier caso, todas y cada una de las reclamaciones (sean aceptadas como tales 
o no) recibidas en KATTYSPORT  estarán debidamente documentadas en el formato 





Tabla 46. Hoja de recepción de reclamos 




    













EVALUACION DEL RECLAMO 
 






    
Fecha: 
 
ACCIONES A TOMAR 
 










4.9 Capitulo nueve: RECURSOS HUMANOS  
 
 Objetivo. Disponer de un mecanismo adecuado para determinar la competencia, 
entrenamiento y evaluación del personal de KATTYSPORT. 
 
 Alcance. Este procedimiento aplica a todos los funcionarios y empleados involucrados 
dentro de la organización KATTYSPORT.  
 
 Definiciones  
 
Selección de Personal.- Proceso de selección, entre los candidatos disponibles, de las 
personas que tienen más probabilidades de desempeñar correctamente un puesto. 
 
Pruebas de Aptitud.- Pruebas que miden la capacidad real o potencial de una persona para 
aprender y desempeñar un puesto. 
 
Pruebas de Personalidad.- Pruebas con las que se pretende medir rasgos de la personalidad. 
Evaluación.- Grado de cumplimiento de las tareas que componen el puesto de un empleado. 
 
Reclutamiento de personal.- Proceso de selección y contratación de un conjunto de personas 
entre las que pueden elegirse candidatos calificados para los puestos. 
 
Manual de Funciones.- Documento que especifica en forma detallada las funciones que debe 
desempeñarse en una organización, de acuerdo al puesto asignado. 
 
 Responsabilidad. La responsabilidad de la aplicación  y seguimiento de que las instrucciones 




Selección. El Jefe de cada área donde se requiera contratar personal realizará un 
acercamiento con los aspirantes que reúnen las competencias y requisitos solicitados para el 
puesto de trabajo. 
 
Desarrollo. La persona seleccionada debe realizar una pasantía de 15 días en la 




Se coordina la ejecución de las pruebas sicológicas y se aplica las pruebas de competencias 
para conocer si cumple con las competencias requeridas para la vacante. 
 
Evaluación. Después de efectuar las pruebas correspondientes se prepara el registro de 
Puntaje de Selección, recopilando los resultados.  
 
Una vez culminada la pasantía y con los resultados obtenidos de la práctica y de las 
evaluaciones, se prepara una entrevista con el Jefe de recursos humanos para determinar la 
persona seleccionada para el cargo. 
 
Contratación. La elección final es responsabilidad de gerencia de acuerdo a la entrevista y 
de las pruebas realizadas y la práctica empresarial de 15 días según registro de puntaje de 
selección de personal, así como las condiciones y acuerdos.  
 
Una vez efectuada la selección se procederá con la elaboración del contrato de trabajo a 
prueba durante tres meses por parte del proveedor, quien efectuará el mismo en ocho días a 
partir de la selección. Si el candidato seleccionado tiene un rendimiento acorde al puesto 
seleccionado y pasado los tres meses de prueba se procede a elaborar un contrato de trabajo 
por un año. 
 
Motivación. Para mejorar la preparación del personal, y ofrecerle mayores oportunidades de 
promoción y crear un sistema de incentivos que recompensen un trabajo bien hecho la  




 Evaluación de desempeño 
 Rotación del personal 
 Record individual de producción 
 Remuneraciones totales 









4.10 Capitulo diez: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS 
 
4.10.4 Infraestructura. Se determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para 
lograr la conformidad con los requisitos del producto. Los espacios de trabajo se encuentran 
distribuidos por áreas de acuerdo a las siguientes figuras:  
 




            
 
BODEGA 




         
 
TERMINADOS 
        
                 
                
 
 
       
HALL 
         
               
BAÑO 
Figura 23. Distribución de áreas en el primer piso 
 
                 
                
MERCADEO 
     
CONFECCIÓN 
          
                 
                 INSPECCIÓN 
   
HALL 
        
GESTÓN DE 
RECURSOS 
FINANCIEROS                 
                
      
BAÑO 
          Figura 24. Distribución de áreas en el segundo piso 
Nota: el Área de Confección  tiene distribución modular con ventilación. Y el uso previsto de 
mascarilla 3M para todas las trabajadoras debido a la pelusa que se produce.  
 
                
VENTAS 
                 
                 
       
CORTE 
        
                 ESTAMPADO 
            
                
DISEÑO 
     
SERIGRAFIA 
          
                 Figura 25. Distribución de áreas en el tercer piso 
 
Nota: El área de estampado y serigrafía tiene ventilación continua debido a la acumulación de 
vapores tóxicos por los colorantes usados en los tintes. Y  el área de corte tiene distribución 




4.10.5 Equipos. Los equipos con los que cuenta KATTYSPORT son adquiridos a través del 
proceso de Compras (Ver capitulo doce del presente Manual).  
 
Para los procesos de fabricación en KATTYSPORT se determinan los siguientes equipos y 
materiales: 
 
 Maquinas Rectas  
 Maquinas Cortadoras 
 Máquinas para Collaretes  
 Maquinas Bordadoras 
 Maquinas Overlock  
 Máquinas de puntada invisible  
 Máquinas de Puntada de ojal  
 Máquina de coser pespunteadora, 
 La bancada (soporte de la mesa) y el tablero  
 Poleas  
 Correas  
 Tijeras 
 Barras o árboles  
 Agujas  
 Barras de la aguja  
 Prénsatelas, barra de prénsatelas  
 Tira hilos  
 Discos tensores de los hilos  
 Guías de hilos  
 Cápsulas del hilo o canilla  
 Garfios rotativo  
 Dientes de arrastre  
 
Además se determina que cada uno de los equipos está a cargo de personal competente de 
acuerdo a su formación, habilidades y experiencia. (Ver Manual de descripción de puestos y 
funciones)  
Y que cuenta con un plan de mantenimiento preventivo para máquinas de coser industriales. 





4.11  Capitulo once: PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
 





 Producción  
 Ventas 
 
El control al producto, en las fases de producción ha sido definido como controles en los 
procesos y subprocesos que ameritan.  
 
4.11.4 Procesos relacionados con el cliente  
 
4.11.4.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 
 
a. Distribuidores: Para  la  revisión  del  contrato  interno existe un comité denominado 
producción-ventas, de la calidad por los representantes  de  las áreas de producción con el jefe 
de bodega  de producto terminado, y ventas. Los contratos con los distribuidores son revisados 
cuando amerita, por cuestiones de tipo económico,  políticas  de la organización o aspectos 
técnicos.   
 
b. Clientes directos: Para el caso de los clientes que compran los productos en los almacenes de 
Quito, los requisitos del producto están definidos en la nota del pedido y cualquier diferencia se 
lo trata directamente con el cliente. Para asegurar que se puede cumplir con lo ofrecido al 
cliente (en el modelo, calidad y tiempo de entrega) 
 
c.  Clientes exportación: Al recibir el pedido del cliente de exportación, Se revisa su 
disponibilidad de materias primas, capacidad instalada, stock, producción y envía su 
compromiso firme de despacho que es confirmado por el cliente con la emisión de la orden de 
compra en firme. 
 
4.11.4.2 Comunicación con el cliente. El personal de ventas entrega de manera periódica 
catálogos, manuales, folletos, dispensadores, recordatorios de marca, entre otros  a los clientes, 
con la finalidad de garantizar el conocimiento y evaluación de nuestros productos. Al cliente 




4.11.4.3 Diseño y desarrollo. La organización tiene establecido dentro de su organigrama el 
departamento de diseño como el responsable de efectuar los diseños de nuevos modelos o 
ajustes a los existentes. 
 
Para la elaboración de este tipo de trabajo se parte de una planificación que refleja las 
necesidades internas y externas de la organización.  
 
Este departamento propende al logro de un trabajo en equipo con la colaboración y participación 
de todo el personal del área productiva. 
 
En el proceso de diseño están establecidas las actividades de planificación, revisión, verificación 
y validación del diseño en diferentes etapas del proceso, así como la documentación de datos de 
entrada, salida y control de los cambios. 
 
El responsable final de la aprobación de un nuevo diseño o ajuste realizado a un modelo ya 
existente es el comité de diseño en función de los resultados e informes presentados, lo cual se 






















4.12  Capitulo doce: COMPRAS  
 
La organización enfocada siempre bajo un sistema de gestión de la calidad,  ha dado mucho 
énfasis y apoyo al proceso de compras, con la finalidad de asegurar que todos los productos 
adquiridos nacional e internacionalmente, cumplan con los requisitos establecidos por la 
organización, los cuales no necesariamente están relacionados solo con las características del 
producto. 
 
 Objetivo. Asegurar la confiabilidad y oportunidad de adquirir maquinaria, materias primas e 
insumos necesarios para KATTYSPORT. 
 
 Alcance / políticas. Este procedimiento aplica a todas las compras de maquinaria, materias 
primas e insumos necesarios para KATTYSPORT. 
 
Las políticas a tener en cuenta son: 
 
- Toda compra de un bien o servicio debe ser soportada por una Orden de compra de un 
bien o servicio. 
- Todas las compras de bienes o servicios que se realicen requieren un mínimo de (2) 
cotizaciones, a excepción de la contratación de conductores y/o contratistas. 
- Todas las compras que sean por daños de infraestructura, mantenimientos o que se 
consideren de prioridad Alta serán aprobadas por el Jefe Financiero. 
- No se pueden aprobar compras a proveedores que no se encuentren creados en el sistema 
contable de la empresa. 
 Definiciones 
Solicitud de Compra: Documento en el que los usuarios o áreas solicitantes,  especifican los 
artículos o servicios que requieren, indicando su justificación de compra y prioridad. 
Orden de Compra: Es el documento formal mediante el cual se le comunica al Proveedor la 
intención de compra de  un bien ó contratación de un servicio. 
Prioridad de Compra ALTA: corresponden a todas aquellas compras de bienes o servicios 
requieren de 1 a 3 días para su adquisición o ejecución. 
Prioridad de Compra MEDIA: corresponden a todas aquellas compras que tengan un rango 
de espera de 4 a 10 días para su adquisición o ejecución. 
Prioridad de Compra BAJA: corresponden a todas aquellas compras que tengan un rango de 




Tabla 47. Proceso de Compras 




Se selecciona el proveedor, según los 
criterios establecidos de la compra.  










Si el proveedor no se encuentra en el 
listado de Proveedores  se debe crear 








Una vez confirmada la no existencia 
de un bien, se diligencia la Solicitud 
de Compra en el cual se describen las 
diferentes cotizaciones de cada 
proveedor. 
En ella se determina el nivel de 
prioridad de la compra para el 
proceso solicitante. 
Las prioridades se determinan así: 
ALTA, MEDIA y BAJA.  
La Solicitud debe estar revisada por 
el líder del proceso, quien ha recibido 
respuesta de la no existencia del bien 
en inventario por parte de la Gerencia 
Administrativa.  
Compras Generales 






Agencia de Aduanas Merco S.A. Nivel 
1 





















Las compras serán aprobadas 
dependiendo del tipo de compra y  
de su urgencia  
Si existen acuerdos previos 
formales obtenidos con los 
proveedores, este paso puede ser 








Compra con Visto 
bueno 
5 
Orden de  
Compra 
Una vez autorizada la Compra por 
el Cargo Responsable se genera la 
Orden de Compra de Bien o 
Servicio, se envía al proveedor 
especificando las instrucciones.  
Compras Generales 
(Puede aplicar a las 4 empresas) 
Asistente 
Administrativa 
Orden de Compra 
Bien y/o Servicio, 
o Solicitud de 
Servicios, 
Contrato 
Agencia de Aduanas Merco S.A. 
Nivel 1 
























Son verificados de acuerdo a lo 
solicitado mediante el  documento que 
soporta la compra del bien o servicio. 
Compras Generales 
(Puede aplicar a las 4 empresas) 
Responsable del 
Proceso o el 
Solicitante 
 Remisión o factura  
Firma de recibido y 
sello 
Merco Cargo S.A. y Agencia de Aduanas 
Merco S.A.  
Ejecutivo de 
Cuenta 
Orden de compra y 
servicio o documento  





Según los criterios de evaluación, al 
hacer entrega del bien o del servicio se 
evaluará el desempeño de proveedor en 
las Órdenes de Compra siempre y 
cuando  estos incumplan con alguno de 
dichos criterios y se registrara como 
Producto/Servicio No Conforme con su 
respectivo tratamiento. 
Trimestralmente se analizaran los 
resultados y se ponderará de acuerdo a 
lo establecido en la política de 

























Según listado de cuentas por pagar 
se efectúa la programación de los 
proveedores, de acuerdo a 
vencimiento.  Se enviará a las 











Una vez elaborada la programación 
de pago se procederá a pagar las 
facturas autorizadas por Gerencia 
Financiera, por los diferentes medios 









Entrega de los 
medios de pago 
 
Los cheques para entrega personal 
serán entregados a la Auxiliar 
Administrativa y Financiera con su 
respectiva relación los cuales 
deberán ser reclamados por las 
























4.12.4 Producción y prestación del servicio 
 
 Control de la producción y de la prestación del servicio. En función de los requerimientos 
de nuestros clientes tanto nacionales como internacionales, la capacidad instalada que 
disponemos y los niveles de productividad del proceso de producción que cada vez son 
revisados a fin de mantener vivo un sistema de mejoramiento continuo dentro de la 
organización, tenemos el subproceso de planificación de la producción el cual contempla las 
unidades, el color y los modelos de las prendas a fabricar durante el año, mes, semana, 
llegando inclusive a tener un plan diario, manteniendo siempre como premisa la satisfacción 
de nuestros clientes.  
 
 Cada uno de los subprocesos del proceso de producción  dispone de procedimientos e 
instrucciones de operación y control en las cuales se establecen los lineamientos y 
parámetros  que definen las características de los subproductos fabricados, permitiendo 
evaluar y realizar las mediciones de cumplimientos de productividad. De igual forma estas 
instrucciones disponen de lineamientos de liberación o no de los productos elaborados para 
definir su continuación o no del proceso.  
   
 En cada uno de los subprocesos también se generan información que nos permiten evaluar 
estadísticamente estos subprocesos y tomar acciones correctivas y preventivas que van en 
beneficio del sistema de mejoramiento continuo que se encuentra establecido dentro del 
proceso de producción. 
 
 Cada uno de los subprocesos también dispone de un presupuesto anual y mensual, así como 
de los equipos, herramientas y ambiente de trabajo en general para cumplir 
satisfactoriamente cada una de las actividades. 
 
 Para mayor información remitirse al mapa de procesos en el cual se detallan cada uno de los 
procedimientos, instrucciones y registros que nos permiten controlar estos subprocesos.  
 
 Validación de los procesos de la producción. Por   la   naturaleza de   nuestro   proceso 
productivo, no se requiere de procesos especiales que ameriten un personal   técnicamente  
calificado para   cumplir   una función   específica, pero si es importante la capacitación   y  
experiencia técnica y administrativa de cada uno de sus miembros, que hacen esta 
organización para llevar adelante nuestro proceso de fabricación con los mejores índices de 
productividad.  
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 Identificación y trazabilidad. Dentro del proceso de producción es necesario e importante 
disponer de un sistema de identificación y trazabilidad del producto. 
 
Este sistema de identificación y trazabilidad para  las materias primas está enfocado hacia un 
sistema de codificación, el cual sirve para el manejo y fabricación de nuevos diseños. 
 
Para el caso de la fabricación de los subproductos como son moldes y accesorios, estas son 
identificadas a través del personal que las elaboró, las fechas y su codificación si es el caso. 
Esta identificación es muy importante para realizar la trazabilidad del producto y la toma de 
acciones correctivas y preventivas.  
 
 Propiedad del cliente. KATTYSPORT cuida los bienes que son propiedad del cliente 
mientras estén bajo el control de la organización o estén siendo utilizados por la misma. La 
organización debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad 
del cliente suministrados para su utilización o incorporación dentro del producto. Si 
cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algún otro modo se 
considera inadecuado para su uso, la organización informa de ello al cliente y mantiene un 
registro. En el caso de diseños especificados de prendas solicitadas por el cliente se desarma 
en piezas y posteriormente se vuelve armar con el debido registro y aprobación del cliente.  
 
 Preservación del producto. Siendo los subproductos que elaboramos en cada uno de los 
subprocesos sensibles a ser afectados por las condiciones ambientales como son 
principalmente el agua, el manipuleo entre otros., cada uno de estos subproductos es 
preservado de diferente manera.  
 
El producto final es muy sensible únicamente a los objetos corto punzantes, ya que puede 
rasgar algunas prendas muy delicadas.  Para mayor información remitirse de igual forma al 
mapa de procesos. 
 
En el subproceso de inspección final, se lleva a cabo las actividades de pulido y embalaje del 
producto, que asegura una adecuada preservación. 








4.13 Capitulo trece: AUDITORÍA INTERNA 
 
Con la finalidad de determinar si el sistema de gestión de la calidad con sus respectivas 
actividades cumple con las disposiciones planificadas y es efectivo, se ha establecido un  
sistema  de  auditorías  internas, las cuales son realizadas por el personal calificado como 
auditores internos, tomando en consideración la independencia del  personal  auditado con el 
auditor.  
 
Los resultados obtenidos de las auditorías internas son registrados e informados al personal 
responsable del área auditada, para que en caso de ser necesario se tomen las medidas 
preventivas y correctivas. Es responsabilidad del auditor realizar el seguimiento a las acciones 
tomadas. Los resultados de estas auditorías son analizados por el Representante de la Dirección 
(Responsable de calidad) y sirven de documentación para la  revisión  del sistema de gestión de 
la calidad por parte de la Gerencia General a través del Comité de Calidad.  
 
La información  que se  obtenga de estas auditorías debe estar dispuesta de  manera  lógica para 
obtener conclusiones de los aspectos positivos y de las medidas preventivas y correctivas que 
haya que tomar.  
 
 Objetivo. Establecer la metodología para realizar auditorías internas al Sistema De Gestión 
de La Calidad con el fin de verificar su efectividad así como la conformidad con los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
 
 Alcance. Este procedimiento aplica para todos los procesos del Sistema de Gestión de 
KATTYSPORT. 
 
 Definiciones. A continuación se incluyen algunas definiciones y abreviaturas relacionadas 
con las auditorías de calidad: 
 
Alcance de la auditoría: extensión y límites de una auditoria, incluye generalmente una 
descripción de las ubicaciones, las unidades de la organización, las actividades y los 
procesos, así como el período de tiempo cubierto. 
Auditado: sistema o proceso que es objeto de verificación. 




Auditoría: proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la 
auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se 
cumplen los criterios de auditoría. 
Auditoría externa: incluyen lo que se denomina auditoría de segunda y tercera parte. Las 
auditorías de segunda parte se llevan a cabo por partes que tienen un interés en la 
organización, tales como los clientes u otras personas en su nombre, las auditorias de tercera 
parte se llevan a cabo por organizaciones auditoras independientes. 
Auditoría interna: son auditorias de primera parte que se realizan por o en nombre de la 
propia organización, para revisión por la dirección y otros fines internos. Puede constituir la 
base para la declaración de conformidad en una organización. 
Competencia: atributos personales y aptitud demostradas para aplicar conocimientos y 
habilidades. 
Conclusiones de la auditoría: resultado de una auditoría que proporciona el equipo auditor, 
tras considerar los objetivos de la auditoría y todos los hallazgos de la auditoría. 
Criterios de auditoría: conjunto de políticas, procedimientos o requisitos.  
Se utilizan como referencia frente a la cual se compara la evidencia de la  auditoría. 
Equipo auditor: uno o más auditores que llevan a cabo una auditoría con el apoyo, si es 
necesario, de expertos técnicos. En cada equipo auditor se designará un líder y podrá incluir 
auditores en formación. 
Evidencias de auditoría: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información que 
sea pertinente para los criterios de auditorías, las evidencias pueden ser cualitativos o 
cuantitativos. 
Experto técnico: persona que aporta conocimientos y experiencia específicos al equipo 
auditor. El conocimiento o experiencia son relativos a la organización, el proceso o la 
actividad a auditar, el idioma o la orientación cultural. El experto técnico no actúa como 
auditor en el equipo auditor. 
Hallazgos de la auditoría: resultados de la evidencia de la auditoría recopilada frente a los 
criterios de auditoría. Pueden indicar conformidad o no conformidad con los criterios de 
auditoría u oportunidades de mejora.  
Lista de verificación: corresponde a una hoja de chequeo que contiene los principales 
documentos a tener en cuenta durante la auditoria y evidencias que se deben solicitar al 
auditado. 
 
Observaciones: Son las fortalezas encontradas durante la auditoría. 
 




a) Selección y evaluación del equipo de auditor 
Para la selección de los auditores se tendrá en cuenta lo siguiente: 
- Tener conocimiento de la norma 9001:2000 
- Que haya participado activamente en el taller de capacitación para auditores. 
- Haber diligenciado el formulario Evaluación de auditores internos  
- En cada equipo auditor se designa un director de auditoría interna, el cual es responsable 
de que la auditoría se ejecute según lo programado y de que se entreguen oportunamente 
los registros a la coordinación de calidad. 
 
b) Lineamientos para la elaboración del programa de auditorías internas 
Se reúne el comité de calidad para definir los lineamientos para la elaboración del programa 
de auditorías con base en lo establecido en la Norma ISO 9001:2008 
 
c) Elaboración y aprobación del plan de auditoría del sistema 
Con base en lo definido en la reunión del Comité de Calidad, la coordinación de calidad 
elabora el programa de auditoría interna el cual contiene: procesos o procedimientos a 
auditar, auditores asignados, auditados, fecha estimada y hora. 
 
d) Comunicación del plan de auditoría 
Con anterioridad a la fecha de inicio de las auditorías internas, la coordinación de calidad 
publica el Programa y el Plan de auditorías internas en una de las carteleras de la 
universidad. Adicionalmente se les hace llegar el programa de auditorías a los auditores y a 
los auditados vía E-mail y por medio físico. 
 
e) Elaboración del plan de auditoría interna 
Con base en el programa de auditorías enviado, se establece para cada una de las auditorías 
asignadas: 
- Objetivo y alcance de la auditoría 
- Personas a entrevistar. 
- Agenda de trabajo. 
- Documentos de referencia y requisitos asociados (criterios de auditoría) 
 
Cuando la auditoría es realizada por un auditor externo el modelo del plan de auditoría puede 





f) Comunicación del plan de auditoría al auditado 
Se presenta el plan de auditoría al responsable del proceso a auditar con cinco (5) días 
hábiles de anticipación a la realización de la auditoría, con el fin de que se comunique a los 
responsables e interesados. 
 
El auditor hace firmar el original para la coordinación de calidad, una copia para el 
responsable del proceso auditado y la que conserva el auditor. 
 
g) Preparación de la lista de verificación 
Se hace una revisión preliminar de los documentos de referencia de la auditoría. 
Se elabora la lista de verificación con base en estos documentos, indicando las evidencias 
que se le deben solicitar al auditado. 
Esta lista es solo una guía en la auditoría y es flexible de acuerdo con el desarrollo de la 
misma. 
 
h) Realización de la reunión de apertura 
Antes de iniciar la recolección de evidencias, se realiza una reunión con los líderes o dueños 
del proceso o procesos a auditar y quienes van a participar en la auditoría con el fin de: 
confirmar el objetivo y el alcance, revisar las actividades y duración de la auditoría, verificar 
la asignación de recursos, clarificar inquietudes y acordar reunión de cierre. 
 
i) Ejecución de la auditoría interna 
Se lleva a cabo el trabajo de campo utilizando las siguientes técnicas: 
Entrevista, observación directa, análisis de documentación u otras compatibles con el 
objetivo y el alcance de la auditoría. 
 
j) Elaboración del informe de auditoría 
Se analizan los resultados obtenidos y se redactan las no conformidades u observaciones 
encontradas, así como las fortalezas y debilidades y se registran en el informe de auditoría.  
El original se entrega a la coordinación de calidad, una copia para el responsable del proceso 
auditado y otra copia que conserva el auditor. 
 
k) Realización de la reunión de cierre para presentar los hallazgos 
Se presentan y entregan las no conformidades u observaciones entregadas registradas en el 
informe de auditoría y se consigue el consenso con el auditado. En caso de no presentarse 




l) Definición de acciones correctivas 
Se analizan las no conformidades u observaciones y se definen las acciones correctivas 
asociadas y las fechas en que debe estar terminado cada compromiso del formato acciones 
propuestas de auditoría interna y seguimiento a acciones correctivas, se genera una copia 
para el proceso, otra para el equipo auditor y el registro original para la coordinación de 
calidad. 
 
m) Realización de auditorías de seguimiento 
Se realiza un seguimiento con el fin de verificar la implementación y eficacia de las acciones 
tomadas. Si una vez realizado seguimiento a las acciones propuestas se define una nueva 
fecha para el compromiso y si esta nueva fecha no se cumple, se informa por escrito a la 
coordinación de calidad para que haga el seguimiento. El seguimiento a las acciones de 
auditorías internas realizadas por entidades externas o de auditorías externas lo ejecutan 
auditores internos de la institución asignados por la coordinación de calidad.  
 
n) Verificación de la documentación de auditoría  
Una vez cerradas todas las no conformidades u observaciones de la auditoría, se entrega a la 
coordinación de calidad, que verifica el cumplimiento de la entrega de toda la 
documentación del proceso por parte de los auditores. 
 
o) Presentación de informe consolidado del proceso de auditoría 
Después de cada ciclo de auditorías internas la coordinación de calidad presenta un informe 
consolidado que contenga como mínimo la siguiente información: cumplimiento del 
programa, principales hallazgos, competencia de los auditores internos, aspectos comunes, 
aspectos relevantes para el sistema, acciones que quedan abiertas y conclusiones. Este 














4.14  Capitulo catorce: ACCIÓN CORRECTIVA 
 
Con  la  información proveniente de las auditorías internas, reclamaciones, encuestas de 
satisfacción del cliente, la realimentación de los datos sobre los defectos y fallos presentados, 
referentes al producto, al proceso y al sistema de gestión de la calidad, se analizan e investigan  
las causas de los defectos más frecuentes, a fin de poder tomar  las  acciones correctivas  
necesarias. 
 
En los comités de ventas-producción, planta y de producción (acciones correctivas) se realiza el 
seguimiento al producto y proceso con el fin de determinar no conformidades, establecer la 
investigación de las causas, evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no 
conformidades no vuelvan a ocurrir y definir e implementar las acciones que prevengan su 
ocurrencia. 
 
Cabe indicar que dentro del proceso de las  acciones correctivas, una base fundamental de 
información es la proveniente de nuestros clientes a través del servicio  posventa.  
    
 Objetivo. Determinar los lineamientos para identificar, definir, registrar, controlar, 
desarrollar, implantar y dar seguimiento a las acciones correctivas, que eliminen las causas 
de no conformidad reales y/o potenciales en el Sistema de Gestión de la Calidad.  
 





 Definiciones.  
Conformidad: Cumplimiento de un requisito 
No conformidad: Incumplimiento de un requisito 
Acción Correctiva: acción tomada para eliminar la causa de la no conformidad detectada u 
otra situación indeseable.  
 
 Descripción 
a) Identificar observaciones, no conformidades, iniciativas de mejora y clasificar el tipo 
de acción. El líder del proceso analiza la no conformidad detectada o el área de oportunidad 
(causa) para evitar que se presente una no conformidad, y con esto evalúa y determina el tipo 
de acción a realizar (correctiva), lo anterior en función del registro de no Conformidad. 
146 
 
b) Investigar causa raíz, preparar propuesta, evaluara alternativas, documentar el plan de 
acción y definir equipo de trabajo. El líder del proceso lleva a cabo un análisis o 
investigación para determinar la causa raíz del problema y en función de esto elabora una 
propuesta general para resolverla, esto de manera individual o en conjunto con el equipo de 
trabajo que el mismo determina para resolverla. Estas acciones se documentan y de igual 
forma se establece el equipo de trabajo que se desarrollara e implementar la acción 
correctiva. 
 
c) Registrar resultado de investigación (acción correctiva). El líder del proceso registrara 
la acción con el fin de formalizar los trabajos y las acciones. 
Ejecutar la acción correctiva, en conjunto con el equipo de trabajo. El líder del proceso y su 
equipo de trabajo desarrollan la acción, realizando pruebas y con base al plan de trabajo que 
elaboran y formalizan.  
 
d) Dar seguimiento a cada proceso de desarrollo de acción correctiva. El líder de 
implantación con base en el registro de la acción correctiva, registra el avance del proceso en 
función. Dando seguimiento con el líder del proceso. Esta actividad la realiza desde el 
registro de la acción, hasta el cierre de la acción y la actualización de la no conformidad 
relacionada, si aplica el caso. 
 
e) Implantar la acción correctiva y evaluar el impacto con respecto a la oportunidad de 
mejora o no conformidad. El líder de proceso y su equipo de trabajo implantan las acciones 
desarrolladas y evalúan el impacto con respecto a la oportunidad de mejora o la no 
conformidad detectada. Estas acciones correctivas serán revisadas cada tres meses.  
 
f) Verificar efectividad en la operación y en el SGC, realizar ajustes en caso necesario y 
retroalimenta a los responsables. El líder de implantación evalúa el impacto y el efecto de la 
acción implantada en la operación y en el sistema de gestión de la calidad y en caso de que 
aplique realiza los ajustes y modificaciones en el sistema documental o en el propio sistema 
de gestión de la calidad, con el fin de alinear los cambios con la acción implantada y sus 
efectos de mejora.  
 
g) Actualizar las acciones correctivas y los reportes de control de no conformidades. El 
líder de implantación actualiza los reportes de acciones y de no conformidades y en su caso 





4.15 Capitulo quince: ACCIÓN PREVENTIVA 
 
En KATTYSPORT se determinan acciones para eliminar las causas de las no conformidades 
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los 
efectos de los problemas potenciales. 
 
El procedimiento para llevar a cabo acciones preventivas  define los requisitos para: 
 
a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas, 
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades, 
c) determinar e implementar las acciones necesarias, 
d) registrar los resultados de las acciones tomadas, y 
e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas. 
 
 Objetivo: Garantizar el establecimiento de acciones que permitan la solución de problema 
reales o potenciales  para eliminar las causas de No Conformidades, con respecto a los 
efectos que éstas presenten o puedan presentar, así como prevenir la ocurrencia de la causa 
de falla o reducir su tasa de ocurrencia, detectar las causas de la falla para acciones 
correctivas y detectar la forma en que se presenta la falla. 
 
 Alcance: Aplica a todos los procesos que participan en el Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
 Definiciones 
Acción Preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una No Conformidad potencial 
u otra situación potencialmente indeseable.  
Modo de Falla: Manera en la que el proceso podría fracasar para satisfacer los requisitos del 
proceso y/o el propósito del mismo.  
Efecto de Falla: Describe los efectos del modo de falla en términos de lo que el usuario 
podría observar o experimentar.  
Severidad: Evaluación del impacto de efecto de modo de falla resentido por el usuario.  
Causa de la Falla: Cómo la falla podría ocurrir, descrito en términos de algo que puede ser 
corregido o controlado, deficiencia que da como resultado un modo de falla. 
Ocurrencia: Frecuencia con la que se piensa que ocurrirá la causa de falla. 
 
 Descripción 
a) Identificar observaciones, no conformidades, iniciativas de mejora y clasificar el tipo 
de acción. El líder del proceso analiza la no conformidad detectada o el área de oportunidad 
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(causa) para evitar que se presente una no conformidad, y con esto evalúa y determina el tipo 
de acción a realizar (preventiva), lo anterior en función del registro de no Conformidad. 
 
b) Preparar propuesta, evaluar alternativas, documentar plan de acción y definir equipó 
de trabajo. El líder del proceso elabora un propuesta general, esto de manera individual o en 
conjunto con el equipo de trabajo que el mismo determina para resolverla. Estas acciones se 
documentan y de igual forma se establece el equipo de trabajo que se desarrollara e 
implementar la acción preventiva.  
 
c) Registrar acción preventiva. El líder del proceso registrara la acción con el fin de 
formalizar los trabajos y las acciones. 
 
d) Desarrollar la acción preventiva, en conjunto con el equipo de trabajo. El líder del 
proceso y su equipo de trabajo desarrollan la acción, realizando pruebas y con base al plan 
de trabajo que elaboran y formalizan.  
 
e) Registrar avances y dar seguimiento a cada proceso de desarrollo de acciones 
preventivas. El líder de implantación con base en el registro de la acción preventiva, registra 
el avance del proceso en función. Dando seguimiento con el líder del proceso. Esta actividad 
la realiza desde el registro de la acción, hasta el cierre de la acción y la actualización de la no 
conformidad relacionada, si aplica el caso. 
 
f) Implantar la acción preventiva y evaluar el impacto con respecto a la oportunidad de 
mejora o no conformidad. El líder de proceso y su equipo de trabajo implantan las acciones 
desarrolladas y evalúan el impacto con respecto a la oportunidad de mejora o la no 
conformidad detectada. 
 
g) Evaluar el impacto en operación y en el SGC, realizar ajustes en caso necesario y 
retroalimenta a los responsables. El líder de implantación evalúa el impacto y el efecto de la 
acción implantada en la operación y en el sistema de gestión de la calidad y en caso de que 
aplique realiza los ajustes y modificaciones en el sistema documental o en el propio sistema 
de gestión de la calidad, con el fin de alinear los cambios con la acción implantada y sus 
efectos de mejora.  
 
h) Actualizar las acciones preventivas y los reportes de control de no conformidades. El 
líder de implantación actualiza los reportes de acciones y de no conformidades y en su caso 
cierra la acción y actualiza su correspondiente no conformidad. 
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4.16 Plan de puesta en marcha e implementación 
 
4.16.4 Cronograma de implementación 
 
 
Tabla 48. Cronograma de implementación 
 
DÍAS POR MES 
ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERV.





1,1 DIAGNOSTICO INICIAL X
1,2 PRESENTACION COORPORATIVA X
1,3




DEFINICIÓN DEL CRONOGRAMA DE 
IMPLANTACION
COMITÉ DE GESTION DE LA 
CALIDAD
X
1,5 DEFINICION DE LOS MACROPROCESOS
COMITÉ DE GESTION DE LA 
CALIDAD
1,6
DEFINICION DE POLITICA, OBJETIVOS Y 
METAS DE CALIDAD




EMISION DEL DOCUMENTO QUE 
DEMUESTRA EL COMPROMISO PARA EL 
GERENCIA GENERAL X
1,8
DEFINICION DE LA ESTRUCTURA 
DOCUMENTAL DE SGC
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
1,9
ESTABLECIMIENTO DE LA NECESIDAD DE 
RECURSOS PARA LA IMPLANTACION DEL 













2,0 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
2.1
CRONOGRAMAS DE IMPLANTACION Y 
REVISION DE PROCEDMIENTOS 
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.2 DOCUMENTO 1 :MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.3 DOCUMENTO 2 : POLITICA DE CALIDAD REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.4 DOCUMENTO 3 : OBJETIVOS Y METAS REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.5
DOCUMENTO 4 : PROGRAMA DE GESTION 
DE LA CALIDAD
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.6
DOCUMENTO 5 : ESTRUCTURA Y 
RESPONSABILIDAD
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.7
DOCUMENTO 6 : PROGRAMA DE 
CAPACITACION




DOCUMENTO 7 : PROGRAMA DE 
MEDICIONES Y SEGUIMIENTO
JEFE DE LOS PROCESOS X
2.9
DOCUMENTO 8 : PROGRAMA DE 
AUDITORIAS
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.10
REGISTRO 1 : ASPECTOS DE GESTION DE LA 
CALIDAD
JEFE DE LOS PROCESOS X
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Continuación Tabla 48. 
 
2.11
REGISTRO 2 : REQUISITOS LEGALES Y DE 
OTRO TIPO
GERENCIA GENERAL X
2.12 REGISTRO 3 : CAPACITACION
GERENCIA DE DESARROLLO 
HUMANO
X
2.13 REGISTRO 4 : COMUNICACIONES
GERENCIA DE DESARROLLO 
HUMANO
X
2.14 REGISTRO 5 : CONTROL DE DOCUMENTOS REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.15 REGISTRO 6 : CONTROL OPERATIVO JEFE DE LOS PROCESOS X
2.16
REGISTRO 7 : PREPARACION Y RESPUESTAS 
ANTE EMERGENCIAS, SIMULACROS
GERENCIA DE DESARROLLO 
HUMANO
X
2.17 REGISTRO 8 : MEDICIONES Y SEGUIMIENTO JEFE DE LOS PROCESOS X
2.18
REGISTRO 9 : NO CONFORMIDADES, 
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.19 REGISTRO 10 : CONTROL DE REGISTROS REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.20 REGISTRO 11 : AUDITORIAS INTERNAS REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.21




PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION, 
TOMA DE CONCIENCIA Y COMPETENCIA
GERENCIA DE DESARROLLO 
HUMANO
X
2.23 PROCEDIMIENTO DE COMUNICACIONES




PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE 
DOCUMENTOS
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.25
PROCEDIMIENTO DE CONTROL 
OPERATIVO
JEFE DE LOS PROCESOS X
2.26
PROCEDIMIENTO DE PREPARACION Y 
RESPUESTAS ANTE EMERGENCIAS




PROCEDIMIENTO DE MEDICIONES Y 
SEGUIMIENTO
JEFE DE LOS PROCESOS X
2.28
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS 
INTERNAS, NO CONFORMIDADES Y 
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION X
2.29
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE 
REGISTROS








 Como resultado del estudio realizado en la organización KATTYSPORT, el diagnóstico 
elaborado muestra las deficiencias que se presentan en la organización en relación a la 
calidad que se tiene en la misma. Existen puntos en los que se deben poner un mayor énfasis 
para lograr un mejoramiento de la calidad. Al tener estos resultados los dirigentes de la 
organización serán quienes decidan si se implementan acciones que permitan el 
mejoramiento de la organización o no. Con la información fue posible obtener un panorama 
preliminar de la situación actual de la organización, el cual no fue muy alentador porque aún 
se trabaja como talleres de confección artesanales con muy poco asesoramiento y no existe 
un sistema debidamente documentado. En los resultados del diagnóstico se aprecia una 
carencia de elementos necesarios para el buen funcionamiento de la organización; sin 
embargo, en general, se refleja un potencial de oportunidades que podrían ser la pauta para 
emprender acciones de mejora las cuales sean la base para la Implementación de un Sistema 
de Gestión de Calidad en la misma.  
 
 En el caso específico de la evaluación preliminar sobre la situación actual de la empresa, se 
muestra la necesidad de establecer estrategias de calidad que optimicen el trabajo en las 
áreas; también es importante que aunque el personal realiza sus actividades de manera 
segura, es preocupante el hecho de que no estén debidamente capacitados, por lo que es 
necesario establecer un plan periódico de capacitación, ya que no basta con la capacitación 
inicial que se les proporciona al ser contratados. Es importante mencionar que la mayoría del 
personal de la organización ignora los conceptos básicos de calidad que fundamentan a un 
sistema de gestión, situación que impactará de manera directa en la implementación del 
mismo. Un punto importantísimo es que el personal no recibe cursos de capacitación 
referentes a la calidad, teniendo en ocasiones una percepción o una definición errónea sobre 
este concepto y desconociendo en la gran mayoría de los casos todas las repercusiones 
positivas que en lo personal y para la empresa podría ocasionar el tener establecida 
adecuadamente una correcta filosofía de calidad. 
 
 Se percibe la falta de compromiso por parte del personal de la organización y de alguna 
manera no se siente tan a gusto como se debería en un ambiente de trabajo. Esto repercute 
negativamente ya que no se realiza en la mayoría de las ocasiones el mejor esfuerzo y por 
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ende los resultados no son los óptimos, la mayoría de las personas que laboran en la empresa 
no estaría dispuestas a realizar un esfuerzo extra para lograr un mejoramiento y esto como 
consecuencia de que sienten que no se les va a reconocer ese esfuerzo de ninguna manera. 
También se detectan otros factores como el trabajo en equipo y la remuneración económica 
que reciben los empleados como un factor de muy poca motivación para desarrollar mejor 
sus actividades. 
 
 Se destaca en los resultados que no existe documentación referente a un sistema de gestión 
de la calidad, el personal tampoco tiene conocimiento sobre la responsabilidad que tiene en 
cada uno de los procesos que afecta la calidad del producto, Disminuir el tradicional control 
de la calidad, donde el producto final es inspeccionado para comprobar su adecuación a la 
especificación. Esto indica la falta en ocasiones de comunicación entre las áreas lo cual es un 
aspecto negativo que debe mejorarse en aquellas organizaciones que intentan implementar 
sistemas de gestión de calidad.  
 
 Con el análisis FODA realizado, los elementos evaluados fueron analizados según su nivel 
de impacto, constituyendo de esta manera una base para establecer estrategias de solución y 
desarrollo, destacándose con esta herramienta de planeación estratégica la necesidad de 
proponer e implementar un sistema de gestión de calidad. Con la aplicación del checklist se 
detectaron las deficiencias de la organización en base a los requisitos de la norma ISO-
9001:2008. En todos los puntos evaluados desde el cuatro hasta el ocho, se mostraron 
carencias de información y documentación, debido a que no existe ningún procedimiento 
documentado, no hay ningún compromiso formal de la dirección, no se lleva a cabo una 
adecuada gestión de los recursos, no se han implementado acciones correctivas o 
preventivas, entre otros. Al no contar con el sistema, aun no se llevan a cabo auditorías 
internas en los procesos de la organización; la implementación de un sistema de gestión de 
calidad será todo un reto ya que habrá mucho trabajo por realizar y la disposición y 
motivación del personal juegan un papel muy importante para lograrlo. 
 
 Con lo mencionado y descrito anteriormente se realizó la propuesta del sistema de gestión de 
calidad, que cuenta con un cronograma de implementación, el cual únicamente se describió 
como un proyecto de desarrollo de la documentación mínima requerida para establecer un 
sistema, esperando convertirlo en la base para la implementación del sistema. Cabe recordar 
que la investigación fue de carácter propositivo y es la organización quien decidirá si lleva a 




 Se debe considerar que para la implementación de un sistema de gestión de calidad, debe 
existir un fuerte compromiso de la alta dirección quien toma decisiones y gestiona los 
recursos necesarios. La implementación de un sistema de calidad no le garantizará a 
KAYYSPORT  que sus todas sus prendas serán de calidad si no existe un compromiso real 
de todas y cada una de las partes de la organización para cumplir con todos y cada uno de los 
requisitos y programas establecidos para tal fin y por otro lado se debe estar consciente de 
que cuando se quiere establecer un SGC se deberá estar dispuesto a pagar los costos que esto 
conlleva, esto con el propósito de mejorar las carencias existentes. 
 
 En Antonio Ante un cantón productivo, algunas organizaciones están tomando conciencia de 
la satisfacción de sus clientes, y lo que es más importante, que su supervivencia depende de 
ello mismo; como KATTYSPORT que es una organización familiar con metas hacia la 
excelencia que brinda  trabajo a la mayoría de comunidades indígenas por su gran 
disposición para aprender y mejorar continuamente, razón por la cual este trabajo de grado 





























 Se desarrolló un Sistema de Gestión de la Calidad y un cronograma de implementación 
orientado a un enfoque por procesos que garantiza las características de las prendas 
confeccionadas antes y durante el proceso de fabricación, así como la mejora continua con la 
correcta gestión de todos los recursos y aumentando su competitividad en el mercado. 
 
 La situación inicial en KATTYSPORT mostró que sólo se presentaba un cumplimiento del 
11.27% de la norma, lo que implicaba falta de estándares claros, que permitieran satisfacer 
plenamente las necesidades del cliente, haciendo clara la necesidad de la adopción de un 
sistema de gestión de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
 
 La documentación diseñada para el sistema de gestión de la calidad cubre el 100% de los 
requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 e incluye el manual de calidad y una manual 
descripción de puestos y funciones. Así mismo se diseñaronlos procedimientos y la 
elaboración de documentos exigidos por la norma, que permiten establecer formalmente la 
manera en que se relacionan, ejecutan y miden los procesos en KATTYSPORT, orientadas a 
la satisfacción del cliente. 
 
 Se crearon, de la mano de la gerencia general y jefes de área, la misión, visión, política de 
calidad y determinación de la secuencia e interacción de los procesos para la correcta 
operación, encaminada a la satisfacción del cliente y a la mejora continua. 
 
 Fue creada una nueva perspectiva para el negocio bajo un sistema de indicadores de gestión 
y un mapa de procesos que le permite a la empresa analizar periódicamente sus actividades y 
realizar una toma de decisiones, asegurando una verdadera planeación estratégica y mejoras 
de una forma más sencilla y en menor tiempo. 
 
 Se determinó, analizando distintos escenarios, la viabilidad del proyecto, dejando claro que 
la implementación del sistema de gestión de la calidad no solo es necesaria sino que le 
brindara a KATTYSPORT mayor rentabilidad en el ejercicio de su negocio, al minimizar los 









 Se recomienda difundir con prontitud la documentación aprobada entre los miembros de la 
organización, de manera que estos entiendan los documentos finales y conozcan su ubicación 
para futuras consultas, para esto se debe tener claridad en los procedimientos para el control 
de documentos y registros. 
 
 Todos los miembros de la organización deben conocer y entender las necesidades de sus 
clientes externos e internos, y los medios de comunicación para interactuar con estos, de 
forma que se orienten las acciones de la dirección hacia la satisfacción de sus clientes con los 
servicios y productos entregados. 
 
 Es necesario que KATTYSPORT, entrene a su personal para que así empiecen su cambio de 
cultura organizacional, utilizando una filosofía de calidad. Por esto se recomienda que se 
empiece a trabajar en lo que es la calidad y ciclo de la calidad Deming, ya que son temas 
sencillos y a la vez específicos para el mejoramiento continuo. Conformar un Plan de 
Capacitación.   
 
 En la actualidad la empresa no cuenta con un área específica para la calidad, es por esto que 
se recomienda a la gerencia la contratación o nombramiento de una persona responsable de 
todo el sistema de gestión de calidad con fuertes conocimientos en la norma ISO 9001:2008, 
con lo cual se garantice el levantamiento de cada uno de los procedimientos, formatos y 
documentos que sean requeridos en el transcurso del tiempo. Esta persona, junto con la 
gerencia, deberá desarrollar revisiones periódicas al sistema de gestión de la calidad y de los 
indicadores de gestión para realizar los ajustes necesarios que garanticen el cumplimiento de 
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS 
 
 Objetivo. Establecer los lineamientos para la elaboración y codificación de la totalidad de los 
documentos necesarios para la operación del Sistema de Gestión de Calidad de 
KATTYSPORT 
 
 Alcance. Aplica a la totalidad de los documentos derivados del Sistema de Gestión de 
Calidad de KATTYSPORT 
 
 Referencia. Cláusula 4.2.3 de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000, Control de 
Documentos.  
 
 Responsabilidades. Todas las áreas: Tienen la responsabilidad de seguir los lineamientos 
establecidos en este instructivo.  
 
 Políticas y Lineamientos. Para la creación de los documentos que se derivan del Sistema de 
Gestión de Calidad se dividen en: Manual de Calidad, Procedimientos, Instructivos y 
formatos y Plan de Calidad.  
 
Para el caso de los formatos derivados de los Procedimientos e Instructivos, son libres  
dependiendo de las necesidades de información que se pretenda requisitar.  
 
Los niveles de revisión y/o edición de los documentos que integra el Sistema de Gestión de 
Calidad se debe actualizar cada vez que se realice una modificación. Los cambios a la 
documentación deben reflejarse sombreando en las partes afectadas, conservándose únicamente 
los cambios de la última versión.  
 
Para el caso del Manual de Calidad, Procedimientos e Instructivos deben presentar en su 
estructura como norma común una portada, que contenga el nombre que identifica al 
documento, un pie de página que contenga el nivel de revisión y edición del documento además 




Para el caso de Manual de Calidad, Procedimientos e Instructivos, los documentos deben tener 
en su segunda página un control de versiones que permita plasmar los cambios realizados en sus 
documentos (histórico de cambios) y las afectaciones a sus formatos correspondientes.  
En caso de requerirse, para el caso de Procedimientos e instructivos, los documentos deben 
contener en su cuerpo el desarrollo de los puntos que a continuación se enlistan:  
 
 Objetivo  
 Alcance  
 Referencias  
 Definiciones  
 Políticas y Lineamientos  
 Descripción de Actividades 
 
Estructura de elaboración de Documentos  
 
Manual de Calidad.- Debe integrarse bajo la siguiente estructura documental. 
Portada.- La portada deberá contar con los siguientes elementos:  
 
 En la parte central de la página, nombre que identifica al documento.  
 Tabla para firmas de elaboración, revisión y aprobación, del documento emitido, en la parte 




Píe de Página que indique los datos de control, como son fecha de implantación, niveles de 
Revisión y Edición 
 
Fecha de implantación 04/02/2013 Revisión 01 Edición 01 
 
A partir de la segunda página el documento debe contener un encabezado con los siguientes 
datos:  
 
ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR: 
   
Coordinador Sistema de 
Gestión de la Calidad 




MANUAL DE CALIDAD 
ISO 9001:2008 
REF.          : GD-GC-M-01 
PAG           : 1 DE 35 
 
 En la parte superior izquierda deberá estar el nombre de la empresa. 
 En la parte superior central deberá nombrar el nombre del documento y la referencia y 
número de páginas en la parte superior derecha. 
 
El cuerpo del Manual debe contener:  
 
 Hoja de Control de Cambios 
 Los lineamientos del Manual de Calidad  
 Índice  
 Capítulos 
 
CONTROL DE CAMBIOS 
DOCUMENTO ANTES DOCUMENTO ACTUAL 



























EQUIPOS Y PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO PARA MÁQUINAS DE 
COSER INDUSTRIALES 
 
 Rectas, máquina de un solo tipo de puntada, puede ser tanto doméstica como industrial.  
 
 Cortadora, corta un número determinado de piezas de una sola vez, colocando los trazos de 
tela uno sobre otro. 
 
 Collaretes, es completamente industrial, de 3, 4 ó 5 hilos, los cuales trabajan de manera 
sincrónica y de 1 a 3 agujas. Generalmente este tipo de máquinas de coser proporcionan un 
acabado vistoso a las prendas.  
 
 Bordadoras, caracterizada por múltiples puntadas y patrones estilísticos. Pueden ser 
domésticas o industriales.  
 
 Overlock, cuentan con dos tipos de punto, el orleado y el de seguridad. Básicamente este tipo 
de máquinas de coser proporcionan un acabado a las prendas de ropa, por ejemplo: o Una 
camisa por el revés tiene en sus uniones una puntada orleada con el propósito de evitar que 
se deshilache.  
 
 Máquina de puntada invisible, utiliza 1 aguja y 1 hilo, La puntada se oculta para que no se 
pueda ver desde el exterior, lo que hace un acabado más bonito y elegante. Doble función: 
dobladillo básico y cosido con salto de puntada que se puede ajustar mediante palanca para 
hacer costuras más perfectas. Por ejemplo: o Dobladillo de puños, pantalones, camisetas, 
cortinas, etc. Aplicable a varios tipos de materiales finos y medianos Especial para tiendas de 
moda, tintorerías, pequeños talleres, etc.  
 
 Puntada de ojal, Trabajos con 1 ó 2 agujas, puntada fácil, algunas llevan cuchillas para abrir 
el ojal, evitando la doble operación.  
 
 Máquina de coser pespunteadora, 1 aguja, alta velocidad para tejidos medianos y finos 




El complejo mecánico en el que se integra la máquina de coser se divide en dos partes 
fundamentales: La bancada (soporte de la mesa) y el tablero; son los órganos sustentadores de 
la máquina.  
 
En la bancada están instalados los pedales con los que controla la puesta en marcha y paro del 
mecanismo motriz y la velocidad de éste. El tablero puede sustentarse bien sobre patas, a modo 
de mesa, o sobre la columna que arranca sobre la bancada, y que permite regular la altura de 
mesa. Este segundo caso es el más frecuente entre las máquinas industriales. En el tablero se 
aloja la caja de accesorios y sustenta el cuerpo de la máquina o cabezal, que, atendiendo a las 
funciones que realizan, sus elementos componentes se dividen en dos grupos:  
 
• Transmisores y Operarios 
 
Grupo Transmisor:  
 Poleas  
 Correas  
 Barras o árboles  
 
Grupo Operario:  
- La aguja  
- Barra de la aguja  
- Prénsatelas, barra de prénsatelas  
- Tira hilos  
- Discos tensores de los hilos  
- Guía de hilos  
- Cápsula del hilo o canilla  
- Garfio rotativo  











PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO PARA MÁQUINAS DE COSER 
INDUSTRIALES 
 
 Objetivo. Aplicar mantenimiento preventivo a las diferentes Máquinas de coser domésticas e 
industriales, llenando el expediente técnico de la misma y aplicando las normas de calidad y 
seguridad.  
 
7.1.4.1 Concepto de Mantenimiento de la Máquina de Coser. Es el proceso que se realiza 
para garantizar el funcionamiento óptimo de la máquina y la coordinación de cada una de las 
partes. Existen dos tipos de mantenimiento, que debe aplicársele a las máquinas durante toda su 
vida útil, los que se detallan a continuación:  
 
Mantenimiento Preventivo. Es aquel que se realiza en períodos cortos, ya sea semanal o 
quincenal y el objetivo de éste es prevenir cualquier problema que afecte el funcionamiento 
correcto de la máquina. El mantenimiento preventivo incluye:  
 
- Lubricar todas las piezas de la máquina.  
- Verificar el suministro de aceite, aire y vapor (en máquinas industriales).  
- Inspeccionar todas las máquinas para limpiar donde sea necesario con aire utilizando un 
compresor, cepillo o pinzas.  
- Mantener en orden y verificar las herramientas de trabajo.  
- Descartar destornilladores o herramientas estropeadas, que deben reponerse periódicamente.  
 
Mantenimiento Correctivo. Es el tipo de mantenimiento que se realiza inmediatamente para 
corregir los defectos de costura o fallas técnicas que esté realizando o presentando la máquina. 
Para realizar un buen mantenimiento correctivo, debemos tomar en cuenta:  
 
- Limpieza de la máquina  
- Lubricación  
- Observación del mecánico.  
 
El más importante de estos elementos es la observación del mecánico ya que esto determinará el 
tipo de reparación o trabajo a realizarse para el correcto funcionamiento de la máquina.  
 




Preguntar al operario ¿Cuál es el problema?  
 
a) Repuestas posibles:  
Rotura del hilo de la aguja  
Rotura del hilo de la bobina o del looper 
Rotura de todos los hilos  
Rotura de la aguja  
Salto de puntadas  
Puntadas malas o inapropiadas  
Arrastre incorrecto  
Aceite en la máquina o tela  
El pedal no está colocado adecuadamente  
El levantador del pie prénsatela no está colocado correctamente  
 
b) Vea al operario realizar la tarea para confirmar el problema. 
Procedimiento antes de tocar la máquina:  
 
Revise:  
a) Tamaño adecuado del hilo y de la aguja para la operación.  
b) Hilo o cono colocado de forma correcta en el porta cono.  
c) Posición correcta de los guías hilos.  
d) Enhebrado correcto.  
e) Tensiones correctas en el enhebrado.  
La mayoría de los problemas se pueden resolver sin quitar piezas.  
 
Observe como está trabajando la máquina:  
a) Silenciosamente, con suavidad y firmeza.  
b) Ruidosamente y vibrando a velocidades lentas y rápidas.  
c) Correa mal colocada en la polea del motor o volante de la máquina.  
d) Hilo envuelto en la polea del motor o volante de la máquina.  
e) Correa rota o deshilachada.  
f) Inspeccionar los medidores (niveles) de aceite.  
g) Buscar posibles escapes de aceite.  
 
Análisis sistemático antes de desarmar o quitar una pieza:  
a) Verifique si la aguja está:  
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- Colocada correctamente.  
- Doblada.  
- Despuntada.  
- Afilada o comida alrededor del ojo.  
- Tipo y tamaño apropiados para el hilo y la tela.  
b) Inspeccione el enhebrado de la máquina. 
c) Compruebe el funcionamiento de la máquina con los ajustes menores realizados.  
 
7.1.4.2 Limpieza y Lubricación de la máquina de coser. Por lo general toda máquina 
de coser nueva viene con sus manuales de instrucciones y mantenimiento, que le indican 
de forma precisa los cuidados que debe tener con la misma, dependiendo de la marca y 
uso. Sin embargo, en líneas generales, existen algunas reglas básicas que sirven para 
todas las máquinas de coser, a continuación veremos algunas de ellas:  
 
a) Cada vez que utilice la máquina, quite todo el polvo y pelusa de la bobina o canilla y debajo 
de la aguja. Para ello se puede ayudar de un pincel de cerdas duras. Si no se limpia el 
mecanismo podría trancarse.  
 
b) Para la limpieza comenzamos con la zona donde se encuentra la bobina. Retiramos la tapa 
con un destornillador y procedemos a la limpieza de la bobina y el interior de la máquina, 
utilizando un cepillito pequeño pero duro. Una vez retirada toda la suciedad, aceitamos el 
porta bobinas y lo hacemos girar un poco para que el aceite se disperse. Colocamos 
nuevamente la tapa.  
 
c) Abrimos el compartimento de la barra que guía la aguja, limpiamos y aceitamos también. En 
este paso es importante limpiar todo exceso de aceite, pues de lo contrario, será absorbido 
por las telas e hilos, dejando manchas muy difíciles de quitar.  
 
d) Periódicamente ajustaremos los diferentes tornillos de los mecanismos de la máquina, para 
evitar que las piezas se muevan de su posición.  
 
e) Cada cierto tiempo es necesario realizar una limpieza general de la máquina y un engrasado. 





7.1.4.3 Recomendaciones para el Mantenimiento. Mantenga siempre cerca de su máquina un 
kit básico de herramientas y utensilios para su mantenimiento, como: una brocha o pincel de 
cerdas duras, un destornillador pequeño, aceite lubricante de muy buena calidad, y un trapito de 
franela absorbente.  
 
No olvide que el objetivo principal de la lubricación es evitar el desgaste de las piezas que se 
encuentran en movimiento. Además evita el recalentamiento de éstas piezas. La lubricación 
hace que se forme una película (capa) aislante entre las superficies de contacto, la cual evita la 
fricción o la reduce a un mínimo tolerable.  
 
La mayoría de las máquinas de coser industriales por la carga de trabajo a que son sometidas 
tienen el sistema de lubricación automática; ya que poseen una bomba centrífuga la cual se 
encarga de repartir el aceite hacia todas las direcciones. Otras máquinas poseen la lubricación 
semi-automática, otras poseen la lubricación manual.  
 
Generalmente el aceite de las máquinas de coser industriales es almacenado en el cárter 
(depósito de aceite). El cárter viene indicado con unas letras o palabras, que generalmente son:  
 
- H……………..HIGH……………Lleno  
- M……………..MEDIUM………Mitad  
- L………………LOW……………Bajo  
 
Estas nos indican el nivel en que se encuentra el aceite. 
Cómo realizar la lubricación:  
 
a) Lo que no debe lubricarse: cojinetes o salineras de bolas selladas y provistas de grasa.  
b) Lo que sí debe lubricarse: ejes, pernos, cojinetes, carriles, pistas de rodadura, barra de aguja, 
barra del pie prénsatelas, garfio, etc.  
c) Con qué frecuencia y cuánto debe lubricarse: los datos concretos al respecto se indican en los 
manuales de servicio de cada máquina. La norma general es: lubricación frecuente pero muy 
dosificada, o sea, poco aceite pero con regularidad.  
 
Generalmente las máquinas de coser industriales poseen una abertura u ojo visor, por el cual 
podemos detectar si la lubricación se está dando de una forma correcta; esto principalmente en 




7.1.4.4 Expediente Técnico de la Máquina de Coser. Es importante llevar un expediente 
técnico de la/las máquina/s de coser a fin de contar con información sobre:  
 
- Mantenimiento preventivo.  
- Mantenimiento correctivo y cambio de piezas.  
- Problemas recurrentes de la máquina.  
 
Para esto es importante contar con formatos específicos que también son útiles para el control y 
el seguimiento de la persona que utiliza la máquina y del técnico a cargo del mantenimiento 
preventivo general y mantenimiento correctivo. Una vez que se tienen listos los formatos para el 
control y seguimiento de la máquina de coser se debe abrir un expediente que consiste en:  
 
- Un folder o carpeta, rotulada con el nombre, modelo y serie de la máquina de coser.  
- Formatos de control preventivo.  
- Formato de control correctivo.  
- Manual de usuario de la máquina (manuales de fábrica).  
- El expediente debe guardarse en un lugar seguro, como una gaveta mesa, escritorio o 
archivador para tenerlo a mano cuando sea necesario. 
 
Ficha para realizar un plan general de mantenimiento de las máquinas. Para el control 
preventivo se confecciona un plan de mantenimiento para cada máquina, donde se realizarán las 
acciones necesarias, engrasan, cambian correas, desmontaje, limpieza, etc. debe de programarse 
revisiones de los equipos, apoyándose en el conocimiento de la máquina con base a la 
experiencia de uso de la misma.  
 
 




Para el control de los mantenimientos rutinarios de la máquina se recomienda una ficha como la 
siguiente, la cual debe de llenarse por cada máquina e ingresarse al expediente.  
Ésta ficha debe llenarse cada vez que se realiza alguna actividad a la máquina tal como: engrase, 
limpieza, etc. 
 
Tabla 50. Ficha para control de mantenimiento preventivo de la máquina de coser 
 
Es recomendable que el operario de la máquina deje evidencia de los defectos que presenta la 
máquina de coser al momento de solicitar los servicios del mecánico. Debe de realizar una 
explicación detallada del problema que presenta la máquina. Ésta información también es parte 
del expediente de la máquina y su historial el cual puede servir en un futuro para la toma de 




Tabla 51. Ficha de solicitud de mantenimiento correctivo de la máquina de coser 
 
Cuando el mecánico realice el mantenimiento correctivo, debe entregar formalmente el trabajo 
efectuado, ya que en ocasiones ocurre que no realizan un buen trabajo y en pocas horas la 
máquina vuelve al estado en que se encontraba.  
 
A continuación presentamos la siguiente ficha, la cual recomendamos sea llenada y archivada en 
el expediente de la máquina para alimentar su historial y que el operario recuerde y ponga en 
práctica las recomendaciones del mecánico. 
Además, en el caso de pequeños talleres ésta ficha es un instrumento para el seguimiento del 




Tabla 52. Ficha de entrega después del mantenimiento correctivo 
 
7.1.4.5 Fallas de Costuras y sus Causas  
 
 Palillo inferior:  
La puntada en la parte inferior del material queda floja o con nudos.  
Causas:  
- Poca tensión de los platos o poste de tensión  
- Transportador mal ajustado  
- Poca presión del pie prénsatela  
- Garfio mal ajustado  
 
 Palillo superior:  
La puntada en la parte superior del material queda floja o con nudos.  
Causas:  
- Poca tensión en la laina de la bobina  
- Bobina en mal estado  
173 
 
- Transportador mal ajustado  
 
 Salto de puntadas:  
El salteo ocurre cuando el crochet no toma el lazo correcto que provee la aguja con su hilo. Por 
ejemplo, la puntada resultaría más larga que la original dependiendo del número de salteos que 
ocurrieron.  
El salteo se produce cuando una parte del mecanismo de coordinación de la generación de la 
puntada falla.  
El proceso de ajustar ese mecanismo se denomina "puesta a punto". Una máquina está fuera de 
punto cuando sus mecanismos no sincronizan para generar la puntada.  
Una observación de la máquina llevará a la identificación de una o más de las siguientes tres 
posibilidades:  
Causas:  
- Aguja mal colocada  
- Garfio mal ajustado con respecto a la aguja  
- Demasiada tensión del hilo superior  
- Placa de aguja en mal estado  
- Poca presión del pie prénsatelas  
- La aguja está mal centrada con respecto al pie prénsatela  
- La barra de aguja está mal ajustada  
- Hilo incorrecto con respecto a la aguja y tela. 
 
 El hilo se rompe o revienta:  
Causas:  
- Demasiada tensión del hilo de la aguja  
- La bobina está golpeada o mellada  
- Hilo en mal estado  
- Garfio con golpe o mellado  
- Garfio mal ajustado con respecto a la aguja  
- Dedo retenedor mal ajustado  
- Recalentamiento de la aguja  
- Aguja mal centrada con respecto al pie prénsatela o placa de aguja  
- Guías hilos con mellas o golpes.  
 
 La aguja se quiebra:  
Causas:  
- Garfio mal ajustado con respecto a la aguja  
174 
 
- Altura incorrecta de la barra de aguja  
- Barra de aguja mal centrada  
- Transportador mal ajustado  
- Aguja incorrecta con respecto al tipo de tela  
 
 Arrastre irregular del material de costura:  
Causas:  
- Poca presión del pie prénsatela  
- Barra del pie prénsatela mal ajustada  
- Transportador mal ajustado (altura o centrado)  
- El (la) operario (a) retiene demasiado la tela  
- Placa de aguja en mal estado  
- Selector de puntada mal ajustado.  
 
 El material de costura resulta dañado:  
Causas:  
a) Por la aguja:  
- Punta de la aguja deteriorada  
- Aguja demasiado gruesa  
- Tronco o punta de la aguja inapropiados.  
 
b) Por el transportador:  
- Transportador mal ajustado (demasiado alto o bajo)  
- Transportador inapropiado  
- Dientes con demasiado filo  
 
c) Por derrame de aceite:  
- Máquina con exceso de aceite  
- Aceite demasiado fluido  
- Empaques de la máquina en mal estado  
- Falta de mantenimiento de la máquina. 
 
7.1.4.6 Medidas de seguridad e higiene en el taller  
 
Riesgo ocupacional: Es toda situación presente en el ambiente de trabajo que puede provocar 
daño a la integridad psicofísica de los trabajadores expuestos, causados a través de accidentes, 
enfermedades profesionales o desastres.  
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Accidente de trabajo: Es el suceso eventual o acción que involuntariamente, con ocasión o a 
consecuencia del trabajo resulte en la muerte del trabajador o le produce una lesión orgánica o 
perturbación funcional de carácter permanente o transitorio.  
 
Consecuencias de los accidentes de trabajo: Son los daños producidos por un accidente de 
trabajo que dan lugar a pérdidas materiales y/o daños a la integridad del trabajador.  
Los daños a la integridad del trabajador pueden ser lesiones que pueden causar lo siguiente:  
• Incapacidad parcial temporal.  
• Incapacidad parcial permanente.  
• Incapacidad total permanente.  
• Muerte.  
 
Las pérdidas materiales pueden ser:  
• Incendios.  
• Daños de máquinas.  
• Desplomes.  
• Destrucción de instalaciones y materiales.  
 
Causas de los accidentes de trabajo. Un accidente de trabajo puede originarse por diferentes 
causas las cuales se dividen para su estudio en dos grandes grupos los cuales son:  
 
Condiciones inseguras es todo factor de riesgo que depende única y exclusivamente de las 
condiciones que existen en el ambiente de trabajo.  
 
Actos inseguros es la violación de un procedimiento comúnmente aceptado como seguro, 
motivado por prácticas incorrectas que ocasionan un accidente de trabajo. 
Los actos inseguros por lo tanto pueden deberse a la violación de normas y reglamentos por 
parte del trabajador. Para llegar a una conclusión sobre la causa de un accidente de trabajo es 
necesario un análisis riguroso de todos los factores causantes relacionados con el accidente 
ocurrido.  
Los factores causantes de un accidente de trabajo pueden ser:  
 
• Factores materiales (maquinaria defectuosa, equipo de protección inadecuado, herramientas en 
mal estado.)  
• Factores humanos (defectos físicos, falta de habilidad, sobrecarga física, violación de normas 
y reglamentos.)  
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• Factores ambientales (exceso de ruido, exceso de polvo, humos, ventilación e iluminación 
inadecuada.)  
 
Prevención de accidentes  
Se conoce que los accidentes son consecuencia de condiciones inseguras y/o actos inseguros. El 
hecho de tales condiciones es a su vez consecuencia de una diversidad de factores con 
determinada secuencia que produce el accidente.  
Los métodos más utilizados en la práctica para prevenir y controlar los accidentes de trabajo 
son:  
 
a) Las inspecciones.  
b) La investigación de los accidentes.  
c) Las normas y reglamentos de seguridad.  
d) La capacitación.  
 
Las inspecciones están dirigidas a detectar los factores de riesgo que puedan causar accidentes.  
La investigación de los accidentes se debe de realizar para conocer las causas que provocaron 
un determinado accidente y realizar las correcciones para evitar que se repita.  
 
Las normas y reglamentos es la regulación técnica y jurídica de la organización del trabajo en la 
empresa, esta involucra tanto el trabajo de las máquinas y equipos como las funciones del 
personal y su cumplimiento de estas disposiciones todo el tiempo.  
 
La capacitación está dirigida a hacer conciencia a trabajadores y directivos de empresa sobre los 
riesgos que implica el ambiente de trabajo y sobre la importancia de hacer todo lo posible para 
evitar los accidentes laborales, para lo cual es necesario que todo trabajador esté capacitado en 











MANUAL DE DESCRIPCIÓN DE PUESTOS Y DE FUNCIONES 
 
INTRODUCCION 
La organización  KATTYSPORT, se encuentra en un proceso de revisión y rediseño de sus 
procesos para alcanzar mejoras en medida de rendimiento, tales como: calidad, producción y 
rapidez. Esto se relaciona directamente a los puestos diseñados para la organización, ya que 
ellos son los generadores de los procesos que se desarrollan para lograr productividad y 
eficiencia. 
Ante la situación planteada surge la necesidad de proporcionar a KATTYSPORT, de un 
manual de descripción de puestos y de funciones que le facilite reclutar y seleccionar los 
candidatos con las competencias requeridas para una adecuada adaptación e identificación de 
cada trabajador dentro de la organización. El Manual debe ser considerado como un instrumento 
dinámico, sujeto a cambios que surgen de las necesidades propias de toda la organización, y de 
la revisión técnica permanente para mantener su utilidad.  
ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL 
La organización  se caracteriza por:  
- Singularización de las prendas. 
- Flexible (producción se adopta a los requerimientos del cliente).  
- Infraestructura adecuada con posibles ampliaciones.  
KATTYSPORT, en  la actualidad cuenta con una organización definida pero informal, en este 
sentido todos los integrantes de la organización saben sus funciones, pero existen distorsiones 
en lo referente a la toma de decisiones. Las funciones son distorsionadas por parte del nivel 
ejecutivo, lo que genera desorden en el desarrollo de las responsabilidades. No existe un diseño 
formal de los puestos, existe un diseño conceptual y muy general.  
El principal propósito del desarrollo del presente documento es la necesidad de llevar a cabo en 
la organización  KATTYSPORT un plan de desarrollo organizacional consecuente con el 
crecimiento de la organización, con la aplicación de herramientas que favorezcan el 
fortalecimiento de la organización a través del trabajo en equipo y motivación, y que sirvan de 
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base en el desarrollo organizativo y en la elaboración de un manual de normas y funciones 
moderno y aplicable.  
FINALIDAD Y CRITERIOS PARA DEFINICION DE PUESTOS 
Tomando en cuenta que el análisis de puestos, los factores de administración de personal, y el 
contar un personal competente son indispensables para lograr los objetivos organización riales 
se presentan los presentes manuales de puestos para la organización.  
Tienen la finalidad de dotar a KATTYSPORT de una guía básica, técnica y práctica que 
permita reclutar, seleccionar, y contratar el personal requerido con las competencias deseadas 
por la organización. Y permite que la organización cuente con un documento que muestre  como 
está organizada la organización, las unidades que la integran y las funciones de cada 
departamento. Además se tomaron en cuenta los Principios y Normas de la organización, cuyo 
propósito es definir la estructura organizacional, las relaciones, responsabilidades y funciones 
de cada área. 
El diseño de cada uno de los manuales responde a las necesidades y realidades de cada una de 
las áreas de la organización, a sus características y evidentemente a sus objetivos, por lo tanto 
este documento deberá ser considerado como un instrumento  de apoyo administrativo y de 
gestión.  
El diseño del presente documento se basa en los requerimientos y necesidades de cada una de 
las áreas de la organización, donde los perfiles de cada uno de los cargos contienen información 
suficiente para cubrir los procesos de selección de la organización, y básicamente responde a las 
siguientes inquietudes. 
- ¿Qué actividades va a realizar el trabajador? 
- ¿Cuáles serán sus responsabilidades? 
- ¿Qué educación debe  tener para que se desempeñe adecuadamente en el cargo o puesto de 
trabajo? 
- ¿Qué características de personalidad y que cualidades y competencias requiere para 
adaptarse a ese puesto? 






Un manual de funciones es un documento que se está preparando  en KATTYSPORT con el 
propósito de delimitar las funciones y responsabilidades de los empleados de la compañía. Para 
implementar  todos los documentos en la realidad de la organización, se necesita de un 
compromiso y un apoyo racional de todos los niveles de la organización. Se debe tomar en 
cuenta que no solo se requiere tomar en cuenta a todos los empleados de bajo nivel sino también 
a los empleados de más alto rango, llámese gerentes, jefes de departamento, dueños o 
accionistas administradores.  
Cada uno de ellos debe estar consciente de la importancia de estos documentos y de su 
aplicabilidad sin restricción alguna como miembros activos de la compañía. De no ser así, todos 
los esfuerzos en este tema no van a tener éxito. 
Este manual es necesario implementarlo debido a dos aspectos principales: 
1. Le proporciona a cada empleado de la organización  un panorama general de su cargo y 
como moverse dentro de la compañía para lograr sus objetivos. 
2. Le permite a las organización  tener una claridad de cómo fluyen los procesos de la 
compañía, como se implementan las actividades y los cargos de una manera organizada. Esto es 
útil para poder detectar en qué momento un cargo está saturado de funciones,  ya no se requiere, 
se debe modificar, o se debe reestructurar una sección de la organización  para adecuarla a las 
nuevas condiciones de la compañía.  
Subrogación: En caso de ausencias o falta de cualquier trabajador o directivo el Jefe de 
recursos humanos designará el reemplazo de acuerdo al tiempo que demore el ausentismo y las 
responsabilidades del cargo con previo aviso. De ser imprevisto se analizará en la Junta 
matutina y se designará el reemplazo emergente y la redistribución momentánea de actividades.  
Objetivo del Manual: El objetivo principal es describir con claridad todas las actividades de 
una organización  y distribuir las responsabilidades en cada uno de los cargos de la 
organización. De esta manera, se evitan funciones y responsabilidades compartidas que no solo 
redunda en pérdidas de tiempo sino también en la dilución de responsabilidades entre los 







 Administrar, implementar, coordinar y desarrollar políticas enfocadas hacia la correcta 
marcha de la organización. 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar las políticas de la organización  con el 
fin de cumplir los objetivos preestablecidos. 
 Establecer, cumplir y hacer cumplir los objetivos y normas de la organización. 
 Cumplir y hacer cumplir lo establecido en los procedimientos de la organización.  
 Representar a la organización  frente a los trabajadores, proveedores, clientes e 
instituciones gremiales. 
 Organizar, desarrollar, aprobar y controlar los planes de organización interna y hacer 
seguimiento de su cumplimiento.  
 Escoger la mejor estrategia para implementar los planes de trabajo en  todos los niveles 
de la organización.  
 Realizar y presentar informes de resultados a los accionistas 
 Representar legalmente a la organización  
 Cualquier otra función que se le asigne inherente al cargo. 
 
 
NOMBRE DEL PUESTO: GERENTE GENERAL 
(Directivo  administrativo) 
Número de ocupantes:1 
 
REPORTA A:  Directivos Nivel: Ejecutivo 
COORDINA CON: Contadora General, Contadora de costos, 
Asistente Administrativa y Contable,  Diseñadora de Modas y 
Grafica, Coordinadora de producción, Jefe de Ventas, 
Supervisores de Bodega. 
SUPERVISA: 
Área de Administración 
Área de Ventas 
Área de Diseño 
Área de Producción 





Maneja constantemente equipos y materiales de fácil uso. 
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad alta. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la 
ejecución del trabajo a nivel operativo. 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  alto en el desempeño de las funciones y responsabilidades 
asignadas.  
Esfuerzo 
El cargo exige esfuerzos físicos de estar sentado y parado constantemente y requiere de un 
grado visual alto.  Intelectualmente está expuesto a altos niveles de estrés.  
REQUERIMIENTOSMÍNIMOS  
Educación: Profesional Universitario en Administración de organización s o especialidad 
equivalente. 
Experiencia: Tres años de experiencia progresiva en cargos similares, y que conozcan del 
negocio. 
Conocimientos: Sólidos conocimientos de planificación, mercadeo, negociación, 
comercialización y productividad, manejo de todas las funciones de una organización. 
Rango de edad: 30-45 años  




Desarrollo y dirección de personas. 





Confianza en sí mismo. 
Pensamiento analítico y conceptual. 
Compromiso con la organización. 
Excelente Comunicación.  
 
HABILIDADES 
Manejo efectivo y aplicación de  conceptos como puntualidad, responsabilidad, honestidad, 
calidad, y eficiencia. 
Poder de negociación. 
Capacidad de manejar y dirigir  personal en todos los niveles. 
Capacidad de interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de organización. 
Dirigir personal de alto nivel. 












 Dirigir, controlar y coordinar las funciones Administrativas y/o Financieras de la 
organización  a fin de asegurar la disponibilidad oportuna y aprovechamiento de todos los 
recursos.   
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Elaborar presupuestos, informes de situación económica, flujos de caja semanales, y las 
declaraciones de impuestos de la organización. 
 Llevar el control de la caja chica, cuentas por pagar e ingresos de la organización  que 
entran por caja.  
 Analizar los diversos movimientos de los registros contables 
 Aplicar las evaluaciones de desempeño del personal a su cargo.  
 Preparar los estados financieros y balances de ganancias y pérdidas.  
 Ingresar del personal al IESS 
 Realizar de contratos a personal nuevo. 
 Preparar de roles de pago. 
 Ingresar roles al sistemas del banco para pago. 
 Cuadrar pagos en efectivo y cheques.  
 Ingresar retenciones en venta. 
 Ingresar notas de crédito de compras. 
 Elaborar libro bancos y conciliación. 
 Ingresar asientos contables al sistema. 
 Llevar control de nómina, sueldos, decimos, vacaciones y aportes. 
 Realizar salidas del personal. 
 Elaborar actas de finiquito. 
 Asistir a liquidaciones del personal saliente en la inspectoría de trabajo 
 Elaborar anexos de compras y ventas del SRI 
 Control de información para el impuesto a la renta. 
 Cuadrar retenciones  
NOMBRE DEL PUESTO: CONTADOR GENERAL Número de ocupantes:1 
REPORTA A:  Gerente General Nivel: Mando Medio 
COORDINA CON: Gerente General, Asistente Administrativa y 
Contable, Jefe de Ventas , Coordinadora de producción, 




 Ingresar documentos anulados para ingresos al sistema DIMM del SRI. 




Maneja constantemente equipos y materiales de fácil uso. 
Dinero: 
Es responsable directo de bancos. 
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad alta. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la 
ejecución del trabajo a nivel operativo. 
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  alto en el desempeño de las funciones y responsabilidades 
asignadas, relacionado al aspecto contable.  
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar sentado constantemente y requiere de un grado de 
visual alto. Se expone a un nivel alto de estrés.  
 
REQUERIMIENTOSMÍNIMOS  
Educación: Profesional Universitario en Administración de Organización s, Contabilidad y 
Auditoría o Economía. 
Experiencia: Tres años de experiencia mínima comprobada en el manejo de contabilidad. 
Elaboración de presupuestos, Control de gastos, nomina, impuestos y control contable. Control 
administrativo de las áreas de contabilidad y finanzas.   
Conocimientos: Manejo en interpretación de las leyes fiscales y laborales. 
Rango de edad: 28-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 





Confianza en sí mismo 
Pensamiento analítico y conceptual 




Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Capacidad de interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de organización. 
Detectar deficiencias y sugerir las correcciones apropiadas. 
 
NOMBRE DEL PUESTO: 
ASISTENTE ADMINISTRATIVA Y CONTABLE 
Número de ocupantes:1 
 
REPORTA A:  Gerente General Nivel:  Operativo 
COORDINA CON: Gerente General, Contadora General, 
Asistente de aseo y limpieza, Coordinadora de producción, 
Supervisores de Bodega. 
SUPERVISA:  
Asistente de limpieza y aseo 
 
FUNCION PRINCIPAL 
 Ejecutar los procesos administrativos, aplicando las normas y procedimientos definidos, 
elaborando la documentación necesaria. 
 Analizar la información contenida en los documentos contables generados del proceso de 
contabilidad, verificando su exactitud, a fin de garantizar estados financieros confiables y 
oportunos.  
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Revisar agenda de citas o actividades. 
 Emitir retenciones en facturas de compras. 
 Ingresar facturas de caja chica.  
 Ingresar facturas de gastos personales. 
 Clasificar facturas, crédito caja chica y gastos personales.  
 Almacenar facturas físicas en sus respectivos lugares. 
 Avisar llamada de quien sea necesario. 
 Realizar llamadas a proveedores. 
 Realizar depósitos, cobros y pagos en el banco. 
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 Pagar servicios básicos 
 Informar la caja chica cuando termine el cupo.  
 Cuadrar y revisar facturas vencidas para pagos. 
 Emitir cheques 
 Entregar cheques y retenciones. 
 Enviar retenciones a proveedores que no nos visitan. 
 Enviar por fax de facturas a organización s por cada liquidación que llega. 
 Revisar la asistencia del personal para roles de pago. 
 Informes de asistencia 
 Emitir cheques de roles. 
 Preparar refrigerios para personal de horas extra. 
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 




Maneja constantemente equipos y materiales de fácil uso, siendo se responsabilidad directa. 
Dinero: 
Manejo de la caja chica y pago a proveedores. 
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad alta. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en instrucciones específicas, órdenes y/o guías de acción 
para lograr objetivos específicos.  
Supervisión 
El cargo recibe supervisión general de manera directa y constante. 
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo medio en el desempeño de sus funciones  
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar sentado y en movimiento constantemente y requiere 




REQUERIMIENTOS MÍNIMOS  
Educación: Estudiante Universitario en Contabilidad y Auditoría, Técnico en Administración o 
Contador Bachiller. 
Experiencia Un año de experiencia en funciones de ejecución y tramitación de procesos 
administrativos y/o contables,   
Conocimientos: En el manejo y método de oficina. Redacción, ortografía y sintaxis. 
Elaboración de documentos administrativos en el área de su competencia. Manejo de personal. 
Buen uso de sistemas contables. Leyes y reglamentos del área de contabilidad. Clasificación y 
análisis de la información contable.  
Rango de edad: 20-35 años  
Género: F o M  
  
COMPETENCIAS 
Dirección de personas. 




Confianza en sí mismo. 
Pensamiento analítico y conceptual. 




Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Expresarse claramente en forma oral y escrita. 
Realizar cálculos numéricos con rapidez y precisión.  
Aplicar métodos y procedimientos contables.  
Preparar informes técnicos. 
Analizar la información contable. 
Manejo de programas bajo el ambiente de Windows.  
 
NOMBRE DEL PUESTO: CONTADORA DE COSTOS Número de ocupantes:1 
REPORTA A:  Gerente General Nivel: Mando medio 
COORDINA CON: Gerente General, Jefe de Ventas, Diseñadora 





 Optimizar todos los recursos en toda la organización .a través del análisis de costos. 
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Solicitar a la Coordinadora de Producción los códigos de las prendas y que designe al Jefe 
de Confección  introducir en el sistema los tiempos estimados de los procesos. 
 Ingresar al sistema, digitar los códigos obtenidos y costear las prendas.  
 Ingresar los materiales. En Opción materia Prima. 
 En Opción procesos, Obtener y verificar información. 
 En Opción de Gastos generales. Obtener porcentajes. 
 Ingresar precio según el cliente y la cantidad. 
 Obtener el porcentaje de utilidad que deseamos obtener en la prenda.  
 Obtener el precio final incluyendo el IVA 
 Tomar tiempo en cada una de las actividades. 
 Medir ritmo y eficiencia de las personas. 
 Analizar costos obtenidos.  
 Realizar correcciones y sugerencias. 
 Minimizar todos los costos posibles.  
 Verificar los nuevos costos para tener mayor utilidad. 
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 




Maneja constantemente equipos y materiales de fácil uso. 
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad alta. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la 
ejecución del trabajo a nivel operativo. 
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 




El cargo exige un esfuerzo físico de estar sentado y parado constantemente y requiere de un 
grado de precisión manual y visual alto. Se expone a un alto nivel de estrés.  
 
REQUERIMIENTOS MÍNIMOS  
Educación: Profesional Universitario en Contabilidad y Auditoría o Administración de 
Organización s.  
Experiencia: Dos años de experiencia en funciones de ejecución y tramitación de procesos 
administrativos, estadísticos y/o de costos.    
Conocimientos: Manejo de personal. Principios y prácticas de costos. Buen manejo de  
sistemas de costos. Leyes y reglamentos del área de costos.  Clasificación y análisis de la 
información de costos. Estadística General.  
Rango de edad: 28-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Dirección de personas 
Trabajo en equipo y cooperación 
Iniciativa 
Proactiva 
Pensamiento analítico y conceptual 
Compromiso con la organización 
Confianza en sí mismo 
Excelente Comunicación  
 
HABILIDADES 
Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Buen manejo de  Estadística General y Descriptiva. 
Analizar la información de costos.  
Preparar informes de costos 
Detectar deficiencias y sugerir las correcciones apropiadas. 
 
NOMBRE DEL PUESTO: JEFE DE VENTAS Número de ocupantes:1 
REPORTA A:  Gerente General Nivel: Ejecutivo 
COORDINA CON: Gerente General, Diseñadora de modas 
y gráfico, Coordinadora  de producción, Supervisor de 
Bodega de Producto Terminado.  
SUPERVISA: Auxiliar de 




 Desarrollar el plan de mercadeo a  mediano y largo plazo, suministrar información acerca 
de los distintos rasgos del mercado, así como evaluar y analizar el proceso de las diferentes 
áreas de venta dentro de la organización. 
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Analizar los mercados actuales y potenciales. 
 Diseñar y ejecutar las investigaciones de mercado.  
 Planificar estrategias de mercado. 
 Establecer metas y objetivos de los diferentes mercados. 
 Analizar la posición de la competencia en el mercado con nuestra estrategia. 
 Mantener continuo contacto con el cliente mediante visitas periódicas. 
 Buscar nuevos clientes. 
 Buscar nuevas formas de comercializar. 
 Realizar requerimientos de cobros a clientes. 
 Calificar a los nuevos clientes. 
 Analizar las necesidades del mercado para seguir en diseño. 
 Establecer políticas de ventas y cobros. 
 Manejo de vendedores de la organización. 
 Establecer políticas de comisión para vendedores.  
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 




Maneja constantemente equipos y materiales de fácil uso. 
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad alto.  
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la 
ejecución del trabajo. 
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 





El cargo está sometido a un riesgo medio en el desempeño de sus funciones  
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar sentado y en movimiento constantemente para recibir 
a los clientes potenciales dentro de la organización. Hay altos niveles de estrés.  
 
REQUERIMIENTOSMÍNIMOS  
Educación: Estudios universitarios en marketing,  comercialización o especialidad equivalente.  
Experiencia Tres años de experiencia mínima comprobada en cargos similares, reportando a 
una Gerencia General.  
Conocimientos: Manejo de estadísticas en el control de gestión de ventas, sólidos 
conocimientos y desarrollo de investigación de mercado.  
Rango de edad: 25-45 años  
Género: F o M 
 
COMPETENCIAS 
Dirección de personas 
Trabajo en equipo y cooperación 
Liderazgo, autocontrol 
Pensamiento analítico y conceptual 
Compromiso con la organización 
Iniciativa 
Motivación 
Buen trato interpersonal 
 
HABILIDADES 
Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Excelente atención al cliente y trato interpersonal. 
Mejora continuamente en servicio al cliente. 
Desarrollar planes estratégicos de Mercadeo y Ventas. 
 
NOMBRE DEL PUESTO: DISEÑADORA DE 
MODAS  
Número de ocupantes: 2 
REPORTA A:  Gerente General Nivel: Mando medio 
COORDINA CON: Gerente General, Diseñadora 
gráfica, Coordinadora de Producción,  Contadora de 
costos para prenda modelo.  





 Moldear y trazar para  prendas modelo y producción.  
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Sacar bocetos o fotografías en las que se plasma el dibujo y los acabados que llevan la 
prenda. 
 Investigar en que material se va a confeccionar y verificar las características  de la tela 
(elongación, colores, entre otros). 
 Desarrollar la ficha técnica de diseño y producción, en la constan la imagen, 
especificaciones de confección. Y la tela a usar 
 Hacer moldería tomando en cuenta piquetes, anchos de tela,  sacar rendimientos e imprimir. 
 El corte del molde tiene que ser perfecto para evitar aumentos en el tamaño de las piezas, 
organizar e informar  la forma de confección a las operarias de muestras.   
 Las personas encargadas de confeccionar al mostrarlo deben informar de alguna 
modificación o cambio en la prenda física (faltante de piquetes, cortes de piezas entre 
otros.) 
 Una vez confeccionado el modelo planchar y ubicar junto a la moldería y la ficha de diseño  
en un solo colgador. 
 
Para plotear: 
 Con la orden de trazo y de orden de anchos de telas 
 Verificar los moldes 
 Comprobar escalado de las piezas 
 Acomodar en el programa los moldes (progresión, anchos de tela) 
 Revisar cantidad de piezas por modelo 
 Obtener un aprovechamiento más del 80% en el trazo 
 Insertar en el trazo cantidad de telas que se desea cortar 
 Cantidad de collarete por blusa 
 Nombre de la tela y color 
 Especificaciones de la prenda (tender a un solo sentido) 
 Una vez desarrollado correctamente el trazo imprimir 
 Revisar que  el plotter este en buenas condiciones (limpiar el cartucho antes de imprimir, 
colocar correctamente el papel) 
 Llenar ficha de orden de corte, donde se especifica nombre de la prenda, progresión, 
cantidad de capas de tela, collarete, tipo de tela, color de la tela, ancho de tela, especificar 
si va estampada. 
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 En caso de tener dificultades con la impresión parar el trazo y apagar el plotter, dejar unos 
minutos y volver a encender. 
 Las impresiones deben ser entregadas a la coordinadora de producción con la ficha de 




Maneja equipos y materiales especializados para sus funciones.  
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad alta. 
Toma de Decisiones  
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la 
ejecución del trabajo a nivel operativo. 
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  alto en el desempeño de las funciones y responsabilidades 
asignadas.  
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar sentado y parado constantemente y requiere de un 
grado de precisión manual y visual alto.  
 
REQUERIMIENTOSMÍNIMOS  
Educación: Profesional Universitario en Diseño de Modas 
Experiencia: Dos años de experiencia progresiva en cargos similares, con actualización 
constante en tendencias de modas, corte y confección.  
Conocimientos: Sólidos conocimientos de patronaje, moldería y programas de diseño de 
modas.  
Rango de edad: 20-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 





Confianza en sí mismo. 
Trabajo en equipo y cooperación 
Pensamiento analítico y conceptual 
Compromiso con la organización 
 
HABILIDADES 
Actualización en tendencias de diseño de modas.  
Innovación en diseños de moda. 
Análisis de mercado y competencia. 
Patronaje. 
Moldería.  




NOMBRE DEL PUESTO: DISEÑADORA 
GRAFICO 
Número de ocupantes:1 
REPORTA A:  Gerente General Nivel: Mando medio 
COORDINA CON: Gerente General, Diseñadora de 
modas y Contadora de costos para prenda modelo. 
SUPERVISA:  
Subárea de Revelado/Estampado 
 
FUNCION PRINCIPAL 
 Realizar publicidad, afiches, volantes, tarjetas de presentación, gigantografias e investigar e 
innovar constantemente en diseños y en estampados.  
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Realizar la comunicación interna y externa de la organización  como: publicidad, afiches, 
volantes, tarjetas de presentación, gigantografias, entre otros. 
 Investigar e innovar constantemente en diseños y en estampado, colores, moda, tendencias, 
nuevas técnicas, entre otros. 
 Realizar nuevos diseños a diario. 
 Encargado de la imagen y publicidad de la organización. 




 Supervisar en estampado la realización de nuevas muestras a estampar con la respectiva 
ficha técnica, donde se especifica que material se empleara para el estampado, así como 
también los colores a utilizar con su respectivo código. 
 Toma de fotografías de las prendas terminadas que se van a cada respectivo lugar o 
catálogo, así como la edición de las mismas fotos y la realización de las respectivas fichas. 




Maneja constantemente equipos y materiales especializados para sus funciones.  
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad alta. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la 
ejecución del trabajo a nivel operativo. 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo medio en el desempeño de las funciones y responsabilidades 
asignadas.  
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar sentado y parado constantemente y requiere de un 
grado de precisión manual y visual alto.  
 
REQUERIMIENTOS MÍNIMOS  
Educación: Profesional Universitario en Diseño Gráfico. 
Experiencia: Dos años de experiencia progresiva en cargos similares, y que conozca de 
Ilustración, Fotografía y Serigrafía.  
Conocimientos: Sólidos conocimientos de planificación, marqueting, ilustración y serigrafía.  
Rango de edad: 20-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Dirección de personas 
Trabajo en equipo y cooperación 
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Pensamiento analítico y conceptual 
Compromiso con la organización 




Investigación  y actualización en tendencias de Diseño Gráfico. 
Innovación en diseños.  





NOMBRE DEL PUESTO:  
CONTADORA DE COSTOS DE PRENDA MODELO 
Número de 
ocupantes:1 
REPORTA A:  Gerente General Nivel: Operativo  
COORDINA CON: Gerente General, Diseñadora de modas y gráfico.  
 
FUNCION PRINCIPAL 
 Costear prendas modelo y maximizar su utilidad.  
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Solicitar al Jefe de Confección códigos a las prendas nuevas y que introduzca en el sistema 
tiempos estimados de los procesos de confección. 
 Ingresar al sistema, digitar el nuevo código obtenido y costear prenda  
 Ingresar los materiales. En Opción materia Prima. 
 Si hay detalles. Ingresar en Opción Externos 
 En Opción procesos, Obtener y verificar información. 
 En Opción de Gastos generales. Obtener porcentajes. 
 Ingresar precio según el cliente y la cantidad. 
 Obtener el porcentaje de utilidad que deseamos obtener en la prenda.  
 Obtener el precio final incluyendo el IVA 
 Analizar su utilidad. 
 Sugerir correcciones. 






Maneja constantemente equipos y materiales de fácil uso. 
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad alta. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la 
ejecución del trabajo a nivel operativo. 
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo medio en el desempeño de sus funciones  
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar sentado y parado constantemente y requiere de un 
grado de precisión manual y visual alto.  
 
REQUERIMIENTOSMÍNIMOS  
Educación: Profesional Universitario en Contabilidad y Auditoría. 
Experiencia Dos años de experiencia en funciones de ejecución y tramitación de procesos de 
costos de prendas.  
Conocimientos: Principios y prácticas de costos. 
Rango de edad: 25-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo y cooperación 
Pensamiento analítico y conceptual 
Compromiso con la organización 





Analizar el mercado y la competencia  y la información de costos de cada prenda.  
Buscar oportunidades de mayor rentabilidad en prendas nuevas. 
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NOMBRE DEL PUESTO: 
CONFECCIONISTADE PRENDAS MODELO 
Número de ocupantes:2 
REPORTA A:  Diseñadora de Modas Nivel: Operativo 
COORDINA CON: Diseñadora de Modas  
 
FUNCION PRINCIPAL 
 Elaborar prendas modelo de excelente calidad. 
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Solicitar a la Diseñadora de modas los nuevos modelos a realizar. 
 Revisar gráficos y explicaciones.  
 Revisar las muestras con la Diseñadora de modas. 
 Realizar los ajustes pedidos. 
 Confirmar las muestras realizadas con la supervisión de la Diseñadora de modas. 




Maneja constantemente equipos y materiales de acuerdo a sus funciones.  
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad  media.  
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos definidos para lograr objetivos 
específicos, mejorar métodos o establecer técnicas y estándares.  
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  medio en el desempeño de las funciones y responsabilidades 
asignadas.  
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar sentado y parado constantemente y requiere de un 







Experiencia: Corte, Confección de prendas y/o Modista 
Conocimientos: Moldería 
Rango de edad: 18-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo y cooperación 
Iniciativa 
Motivación 
Compromiso con la organización 
 
HABILIDADES 
Buen manejo de todas las máquinas de coser.  
Excelente acabado de prendas. 
Óptima calidad en prendas modelo.  
Excelentes manualidades. 
 
NOMBRE DEL PUESTO:  
SUPERVISORA DE PRODUCCIÓN  
 
REPORTA A:  Gerente General Nivel: Mando medio 
COORDINA CON: Gerente general, Contadora  general, 
Diseñadora Gráfica y de Moda, Área de producción,  
Supervisores de Bodega. 
SUPERVISA: Cortadores, 
estampadores,  jefe de confección, 
jefe de pulido y control de calidad 
y al auxiliar. 
 
FUNCION PRINCIPAL 
 Coordinar el trabajo del área para lograr eficiencia y calidad en el desempeño.  
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Colocar metas al personal. 
 Búsqueda de nuevas formas de trabajo. 
 Generar Órdenes de Producción.  
 Programar todas las áreas de producción 
 Programar telas e insumos.  
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 Supervisar el correcto desenvolvimiento de toda el área de producción 
 Entregar pedidos completos a los clientes 
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 
 Coordinar al jefe de área de confección sobre el trabajo a realizar. 
 Cualquier otra función que se le asigne inherente al cargo.  
 
RESPONSABILIDADES 
Materiales y Equipos: 
Maneja constantemente materiales de fácil uso y maneja equipos ocasionalmente.  
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad alta. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la 
ejecución del trabajo a nivel operativo. 
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  alto en el desempeño de las funciones y responsabilidades 
asignadas. Expuesta a un nivel alto de estrés.  
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar  parado y en movimiento  constantemente y requiere 
de un grado de precisión manual y visual alto. Está expuesto a un alto nivel de estrés.  
 
REQUERIMIENTOSMÍNIMOS  
Educación: Estudios Universitarios en Ingeniería Industrial,  Procesos o técnico con 
especialidad equivalente. 
Experiencia: Dos años de experiencia en cargos similares, y que conozcan de producción en la 
industria de confección.  
Conocimientos: Sólidos conocimientos de planificación, producción y control de personal. 
Técnicas de motivación para los trabajadores.  
Rango de edad: 28-45 años  






Excelente Comunicación  
Desarrollo y dirección de personas 
Trabajo en equipo y cooperación 
Liderazgo, autocontrol 
Iniciativa 
Pensamiento analítico y conceptual 
Compromiso con la organización 
Confianza en sí mismo. 
Motivación 
Trabajo bajo presión 
 
HABILIDADES 
Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Guía de personal 
Establecimiento de metas. 
Capacidad de manejar y dirigir personal en todos los niveles. 
Visión estratégica de producción. 
 
NOMBRE DEL PUESTO: CORTADOR Número de ocupantes:4 
REPORTA A:  Coordinadora de producción  Nivel: Operativo 





 Cortar las telas con los trazos correspondientes sin lastimar la tela.  
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Limpiar el área de corte antes de iniciar el trabajo. 
 Ordenar los materiales y revisar el correcto funcionamiento de la maquinaria a utilizar. 
 Revisar la programación de corte y trazos del plotter a realizar. 
 Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP). 
 Subir los rollos de tela desde el Área de Bodega.  
 Comparar anchos de tela y anchos de plotter. 
 Tender la tela. 
 Revisar que la tela este en óptimas condiciones.  
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 Verificar el control de calidad de las telas. 
 Pegar plotters en la tela tendida. 
 Manejar bien las cortadoras.  
 Cortar telas. 
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 
 Informar al jefe de área de producción sobre cualquier novedad. 
 Cualquier otra función que se le asigne inherente al cargo. 
 
RESPONSABILIDADES 
Materiales y Equipos: 
Maneja constantemente equipos en función de sus actividades. 
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad baja 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos definidos para lograr objetivos 
específicos, mejorar métodos o establecer técnicas y estándares.  
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  alto  por los cables de corte y el ruido que genera la 
cortadora.  
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar  parado y en movimiento  constantemente y requiere 




Experiencia: Dos años de experiencia en cargos similares de corte. 
Conocimientos: Corte de varios tipos de prendas.  
Rango de edad: 18-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo y cooperación 
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Compromiso con la organización 
Confianza en sí mismo. 
Buena Comunicación  
Orden  
Trabajo bajo presión 
Prevención de accidentes. 
 
HABILIDADES 
Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Uso correcto de la cortadora. 
 
NOMBRE DEL PUESTO: CLASIFICADOR Número de ocupantes:4 
REPORTA A:  Coordinadora de producción  Nivel: Operativo 
COORDINA CON: Corte, Estampado  
 
FUNCION PRINCIPAL 
 Clasificar por tallas todas las piezas de la prenda. 
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Limpiar el área de clasificado antes de iniciar el trabajo. 
 Ordenar los materiales y revisar el correcto funcionamiento de la maquinaria a utilizar. 
 Revisar la programación de corte.  
 Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP). 
 Clasificar las telas cortadas para estampar y no estampar 
 Enviar las telas cortadas para estampar a REVELADO&ESTAMPADO 
 Hacer collaretes. 
 Adjuntar los collaretes al grupo de telas cortadas de la prenda que corresponde. 
 Especificar por tallas todas las telas cortadas para estampar y no estampar 
 Empacar las telas cortadas 
 Enviar al área de confección. 
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 
 Informar al jefe de área de producción sobre cualquier novedad. 






Materiales y Equipos: 
Maneja constantemente equipos en función de sus actividades. 
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad baja 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos definidos para lograr objetivos 
específicos, mejorar métodos o establecer técnicas y estándares.  
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  bajo. 
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar  sentado, parado y en movimiento  constantemente y 




Experiencia: Dos años de experiencia en producción de confección. 
Conocimientos: Clasificado de prendas por tallas.  
Rango de edad: 18-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo y cooperación 
Compromiso con la organización 
Confianza en sí mismo. 
Buena Comunicación  
Orden  
Trabajo bajo presión 
 
HABILIDADES 
Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Buen manejo de  maquinas 
Buen tendido de telas y corte 
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NOMBRE DEL PUESTO: REVELADOR/ESTAMPADOR  Número de ocupantes:6 
REPORTA A:  Diseñadora gráfica/ Coordinadora de producción  Nivel: Operativo 
COORDINA CON: Corte, clasificado  
 
FUNCION PRINCIPAL 
 Revelar diseños en cuadros y estampar los diseños en las piezas según su requerimiento.  
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Limpiar el área de revelado y estampado antes de iniciar el trabajo. 
 Ordenar los materiales y revisar el correcto funcionamiento de la maquinaria a utilizar. 
 Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP). 
 Revisar la ficha de estampado y muestras físicas a realizar. 
 Comparar colores y medidas de ubicación de estampados con la muestra. 
 Revelar diseños en los cuadros.  
 Adecuar los cuadros e insumos a utilizar. 
 Manejar correctamente los pulpos de estampado.  
 Cuadrar las piezas. 
 Estampar en las piezas. 
 Revisar los estampados de acuerdo a su muestra.  
 Verificar control de calidad de los estampados. 
 Enviar al área de clasificación. 
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 
 Informar al jefe de área de producción sobre cualquier novedad. 
 Cualquier otra función que se le asigne inherente al cargo. 
 
RESPONSABILIDADES 
Materiales y Equipos: 
Maneja constantemente equipos en función de sus actividades. 
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad baja 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos definidos para lograr objetivos 
específicos, mejorar métodos o establecer técnicas y estándares.  
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 




El cargo está sometido a un riesgo  alto por los compuestos químicos a usar en el revelado y 
estampado.  
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar  parado y en movimiento  constantemente y requiere 




Experiencia: Dos años de experiencia progresiva en cargos similares de serigrafía.  
Conocimientos: Serigrafía, Estampado 
Rango de edad: 18-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo y cooperación 
Compromiso con la organización 
Confianza en sí mismo. 
Buena Comunicación  
Prevención de accidentes. 
 
HABILIDADES 
Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Prevenir riesgos. 
Buen manejo de equipos de estampado.  
Serigrafía 
 
NOMBRE DEL PUESTO: JEFE DE CONFECCIÓN  Número de ocupantes:3 
REPORTA A:  Coordinadora de producción  Nivel: Mando medio 
COORDINA CON: Módulos de confección, clasificado, y 
pulido 










ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Buscar nuevas formas de optimizar el trabajo en módulos. 
 Evaluar el desenvolvimiento de toda el sub área de confección  
 Revisar cuadro de producción. 
 Colocar metas a cada módulo.   
 Revisar las prendas salientes de cada modulo 
 Ingresar al sistema Órdenes de producción para pagos.  
 Coordinar actividades con Jefe de Pulido. 
 Elaborar y presentar informes de rendimientos diarios. 
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 
 Informar al jefe de área de producción sobre cualquier novedad. 
 Cualquier otra función que se le asigne inherente al cargo. 
 
RESPONSABILIDADES 
Materiales y Equipos: 
Maneja materiales de fácil uso y equipos ocasionalmente. 
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad media 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la 
ejecución del trabajo a nivel operativo. 
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  medio. 
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar parado y en movimiento  constantemente y requiere de 
un grado visual alto. Expuesto a un nivel alto de estrés.  
 
REQUERIMIENTOS MÍNIMOS  
Educación: Estudiante Universitario en Ingeniería Textil, Industrial, Procesos o técnico con 
especialidad equivalente.  
Experiencia: un  año de experiencia en cargos similares en confección de prendas. 
Conocimientos: Confección y manejo de personal. 
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Rango de edad: 20-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Control de producción de módulos. 
Trabajo en equipo y cooperación 
Iniciativa  
Confianza en sí mismo. 
Motivación 
Compromiso con la organización 




Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Motiva al personal a cargo. 
Desarrolla actividades de acuerdo a una programación.  
Especialización por prendas. 
Interés constante por innovar procesos productivos.   
 
NOMBRE DEL PUESTO: CONFECCIONISTAS  Número de ocupantes:120 
REPORTA A:  Jefe de confección  Nivel: Operativo 
COORDINA CON: Módulos de confección   
 
FUNCION PRINCIPAL 
 Coser con máquinas de confección con buenos acabados.  
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Limpiar el área de confección al iniciar, medio día y al finalizar la jornada de trabajo. 
 Colocar hilos y fibras en los anaqueles y revisar el correcto funcionamiento de la maquina a 
utilizar. 
 Tener solo lo necesario en el área de trabajo.  
 Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP). 
 
 Coser OVERLOCK 
 Unir costados, entrepiernas, fajones, mangas entre otros. Deben ser iguales. 
 No debe existir empates en costuras. 
209 
 
 Hacer puntadas rectas y lo menos paradas posibles.  
 Cortar hilos 
 
 Coser RECUBRIDORA 
 Recubrir de 2cm. Tanto en bajos como en mangas (Previo Aviso) 
 Rematar hacia la espalda y no más de 0.5 a 1 cm.  
 Evitar dejar pestana para perfilar.(Previo Aviso) 
 Rematar el collarete solo a la parte de la espalda o tiras que no estén al frente. 
 Para collarete de una aguja utilizar folder de 3cm de una aguja.   
 Para collarete de dos agujas utilizar folder de 3cm de dos agujas.   
 Para elástico de ropa interior utilizar folder de 2.5cm de dos agujas.   
 Evitar el desperdicio de collarete 
 Utilizar guía magnética para recubiertos. 
 Colocar las tallas en el centro de la espalda o donde haya el respectivo piquete.  
 Usar puntada decorativa.  
 
 Coser RECTA 
 Revisar que los dientes de la maquina recta estén en buenas condiciones. 
 Revisar que el enhebrado sea correcto antes de  coser la prenda.  
 Colocar en los carretes solo el hilo necesario para que no haya desperdicio. 
 Verificar que las agujas no estén despuntadas. 
 Utilizar pie compensado para pespuntes para un buen acabado. 
 Verificar el número de puntada( No tensión y no flojas) 
 Para elástico utilizar el respectivo pie y verificar la medida exacta que se necesita. 
 Utilizar si es necesario guías magnéticos. 
 Utilizar desarmador para cambiar solo las agujas. 
 Limpiar las máquinas. 
 Apagar las maquinas e iluminación. Cerrar Ventanas. 
 Colocar los protectores a las máquinas. 
 Enviar las prendas confeccionadas  al área de pulido. 
 Corregir defectos de confección. 
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 
 Informar al jefe de área de confección sobre cualquier novedad. 
 Cualquier otra función que se le asigne inherente al cargo. 






Materiales y Equipos: 
Maneja constantemente máquinas de acuerdo a sus actividades.  
Información Confidencial: 
Maneja un grado de confidencialidad baja. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos definidos para lograr objetivos 
específicos, mejorar métodos o establecer técnicas y estándares.  
  
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  medio. 
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar   sentada  y en movimiento  constantemente y requiere 
de un grado de precisión manual y visual alto.  
 
REQUERIMIENTOS MÍNIMOS  
Educación: Primaria 
Experiencia: Dos años de experiencia en confección. 
Conocimientos: Confección en prendas de vestir. 
Rango de edad: 20-45 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo y cooperación 
Compromiso con la organización 
Confianza en sí mismo. 
Motivación 
Trabajo bajo presión.  
Excelente  Comunicación. 
 
HABILIDADES 
Realizar actividades de acuerdo a una planeación y programación.  
Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Especialización por prendas.  
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Buenos acabados en prendas.  
Dar terminado “fino”. 
 
NOMBRE DEL PUESTO:  
JEFE DE INSPECCION  
Número de ocupantes: 4 
REPORTA A:  Coordinadora de producción Nivel: Mando medio 
COORDINA CON: Confección, Bodega de producto 
terminado.  
Supervisa a: Pulidoras y 
Control de Calidad 
 
FUNCION PRINCIPAL 
 Coordinar el área de pulido y revisar finalmente todos los detalles de la prenda con control 
de calidad. 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Limpiar el área de pulido al iniciar, medio día y al finalizar la jornada de trabajo. 
 Ordenar los materiales y revisar el correcto funcionamiento de las herramientas  a utilizar. 
 Tener solo lo necesario en el área de trabajo.  
 Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP). 
 Coordinar con el área de confección 
 Cuadrar ordenes de producción 
 
Coordinar y realizar:  
 Contar las prendas recibidas del área de confección. 
 Cortar hilos sobrantes en la prenda. 
 Perfilar bajos, mangas y bastas. 
 Colocar: botones, broches, etiquetas y/o accesorios(Previo Aviso) 
 Sacudir y virar prendas. 
 Observar fallas de confección, tela y estampado.  
 Revisión de unión de mangas, hombros, costados y fajones (blusas). 
 Revisión de pretinas, tiros, piernas y largos de basta( leggins) 
 Revisión especifica del collarete 
 Revisar finalmente todos los detalles de la prenda. 
 Clasificar por tallas 
 Doblar la prenda en un tamaño estándar usando los moldes.  
 Registrar códigos a una distancia de 5 cm desde la parte inferior derecha hacia arriba y 
desde la parte lateral derecha hacia adentro.  
 Empacar sucesivamente empezando desde la talla S. 
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 Comprobar las prendas empacadas con la Orden de Producción. 
 Entregar a bodega de producto terminado con órdenes completas. 
 Y si hay fallas entregar aparte del pedido.  
 Enviar al área de bodega- productos terminados. 
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 
 Informar al jefe de área de producción  sobre cualquier novedad. 
 Cualquier otra función que se le asigne inherente al cargo. 
 
RESPONSABILIDADES 
Materiales y Equipos: 
Maneja constantemente materiales y equipos en función de sus actividades.  
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad baja. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la 
ejecución del trabajo a nivel operativo. 
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  medio. 
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar  parada  y en movimiento  constantemente y requiere 




Experiencia: Dos años de experiencia en pulido y control de calidad.  
Conocimientos: Confección, Pulido y/o Control de Calidad en prendas de vestir. 
Rango de edad: 20-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo y cooperación 
Compromiso con la organización 
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Confianza en sí mismo. 
Motivación 
Autocontrol 
Trabajo bajo presión 
Buena Comunicación  
 
HABILIDADES 
Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Atención al detalle en prenda. 
Clasificación eficiente. 
Empaquetado de calidad. 
 
NOMBRE DEL PUESTO:  
PULIDORAS CON CONTROL DE CALIDAD 
Número de ocupantes: 24 
REPORTA A:  Jefe de Pulido Nivel: Operativo 





 Perfilar, pulir y revisar las prendas detenidamente para cumplir con especificaciones de 
control de calidad.  
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Limpiar el área de pulido al iniciar, medio día y al finalizar la jornada de trabajo. 
 Ordenar los materiales y revisar el correcto funcionamiento de las herramientas  a utilizar. 
 Tener solo lo necesario en el área de trabajo.  
 Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP). 
 Contar las prendas recibidas del área de confección. 
 Cortar hilos sobrantes en la prenda. 
 Perfilar bajos, mangas y bastas. 
 Colocar: botones, broches, etiquetas y/o accesorios(Previo Aviso) 
 Sacudir y virar prendas. 
 Observar fallas de confección, tela y estampado.  
 Revisión de unión de mangas, hombros, costados y fajones (blusas). 
 Revisión de pretinas, tiros, piernas y largos de basta( leggins) 
 Revisión especifica del collarete 
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 Revisar finalmente todos los detalles de la prenda. 
 Clasificar por tallas 
 Doblar la prenda en un tamaño estándar usando los moldes.  
 Ubicar por tallas. 
 Registrar códigos a una distancia de 5 cm desde la parte inferior derecha hacia arriba y 
desde la parte lateral derecha hacia adentro.  
 Empacar sucesivamente empezando desde la talla S. 
 Comprobar las prendas empacadas con la Orden de Producción. 
 Entregar a bodega de producto terminado con órdenes completas. 
 Y si hay fallas entregar aparte del pedido.  
 Enviar al área de bodega- productos terminados. 
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 
 Informar al jefe de área de producción  sobre cualquier novedad. 
 Cualquier otra función que se le asigne inherente al cargo. 
 
RESPONSABILIDADES 
Materiales y Equipos: 
Maneja constantemente materiales y equipos en función de sus actividades. 
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad baja. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos definidos para lograr objetivos 
específicos, mejorar métodos o establecer técnicas y estándares.  
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en un sitio adecuado y agradable. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  medio. 
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar parada  y en movimiento  constantemente y requiere 
de un grado de precisión manual y visual alto.  
 
REQUERIMIENTOSMÍNIMOS   
Educación: Primaria. 
Experiencia: Dos años de experiencia en pulido y control de calidad de prendas.  
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Conocimientos: Confección, Pulido y Control de Calidad en prendas de vestir. 
Rango de edad: 20-35 años  
Género: F o M 
 
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo y cooperación 
Compromiso con la organización 
Confianza en sí mismo. 
Comportamiento ante fracasos 
Motivación 




Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Clasificación eficiente 
Empaquetado de calidad. 
 
NOMBRE DEL PUESTO: SUPERVISOR DE BODEGA EN 
MATERIA PRIMA E INSUMOS.  
Número de 
ocupantes:1 
REPORTA A:  Gerente General Nivel: Mando Medio 
COORDINA CON: Gerente General, Contadora General, Asistente 
Administrativa y Contable, Diseñadora de modas, Coordinadora de 




 Controlar los egresos, ingresos y stock de materia prima e insumos. 
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Limpiar el área de productos terminados de bodega antes de iniciar la jornada de trabajo. 
 Ordenar los materiales y revisar el correcto funcionamiento de las herramientas  a utilizar. 
 Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP). 
 Controlar e informar el ingreso de materia prima e insumos. 
 Realizar pedidos de materiales de oficina y computación que se requiera. 
 Revisar facturas nuevas para el ingreso al sistema.  
 Disponer de telas al Área de Producción inmediatamente ingrese el nuevo lote. 
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 Revisar la calidad de telas. 
 Verificar stock de insumos y materiales a utilizar.  




Maneja materiales de fácil uso.  
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad medio. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la 
ejecución del trabajo a nivel operativo. 
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en el área asignada para bodega. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  medio en el desempeño de las funciones y responsabilidades 
asignadas.  
Esfuerzo 
El cargo exige un esfuerzo físico de estar sentado, parado y movilizarse de un lugar a otro con 




Experiencia: De preferencia 3 meses de experiencia en cargos similares. 
Conocimientos: Almacenamiento de carga de acuerdo a la naturaleza.  
Rango de edad: 20-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo y cooperación 
Compromiso con la organización 
Confianza en sí mismo. 
Motivación 
Trabajo bajo presión 
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Excelente Comunicación  
 
HABILIDADES 
Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 
Orientación a resultados inmediatos. 
Capacidad de adaptación y flexibilidad. 
Orden 
 
NOMBRE DEL PUESTO: SUPERVISOR DE BODEGA 
EN PRODUCTOS TERMINADOS 
Número de ocupantes:1 
 
REPORTA A:  Gerente General Nivel: Mando Medio 
COORDINA CON: Contadora General, Coordinadora de 
producción( Área de Pulido), Jefe de ventas 
SUPERVISA:  




 Despachar pedidos en forma rápida y oportuna.  
 
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES 
 Limpiar el área de productos terminados de bodega antes de iniciar la jornada de trabajo. 
 Ordenar los materiales y revisar el correcto funcionamiento de las herramientas  a utilizar. 
 Usar adecuadamente el equipo de protección personal (EPP). 
 Consultar a la Coordinadora de Producción las actividades pendientes a realizarse. 
 Revisión de órdenes de producción.   
 Contar las prendas que llegan del área de producción. 
 Verificar si las prendas y la Orden de Producción coincide. 
 Realizar un muestreo de 5 prendas por talla para comprobar la calidad de las prendas. 
 Efectuar las transferencias de órdenes. 
 Realizar un informe de las órdenes que se ingresan a bodega diariamente.  
 Imprimir el pedido. 
 Proceder a sacar el pedido. 
 Registrar en el pedido los faltantes, si fuera el caso. 
 Comunicar que la entrega ya está lista. 
 Facturar liquidaciones 
 Atender a los clientes 
 Realizar memos pendientes 
 Optimizar al máximo la jornada de trabajo. 
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 Informar al jefe de área de producción  sobre cualquier novedad. 




Maneja materiales de fácil uso y manejo.  
Información Confidencial: 
Maneja en forma directa un grado de confidencialidad medio. 
Toma de Decisiones 
Las decisiones que se toman se basan  en procedimientos definidos para lograr objetivos 
específicos, mejorar métodos o establecer técnicas y estándares.  
 
CONDICIONES DE TRABAJO 
Ambiente de Trabajo: 
El cargo se ubica en el área asignada para bodega. 
Riesgo 
El cargo está sometido a un riesgo  medio en el desempeño de las funciones y responsabilidades 
asignadas.  
Esfuerzo 





Experiencia: De preferencia 3 meses de experiencia en cargos similares. 
Conocimientos: Almacenamiento de carga de acuerdo a los pedidos. 
Rango de edad: 20-35 años  
Género: F o M  
 
COMPETENCIAS 
Trabajo en equipo y cooperación 
Compromiso con la organización 
Confianza en sí mismo. 
Comportamiento ante fracasos 
 
HABILIDADES 
Maneja y aplica conceptos de puntualidad, responsabilidad, honestidad, calidad, y eficiencia. 







NOMBRE EDAD GENERO PUESTO FUNCION PRINCIPAL
Silvia Vaca 38 F Gerente General Administrar todas las areas
Bayardo Montalvo 40 M Gerente de Comercializacion Supervision y Planeacion del crecimineto de la empresa
Germania Vaca 45 F Control de Costos Controlar tiempos en todas las areas de trabajo, costear prendas, calcular costos de MP, MO, CIF
Carmen Gomez 58 F Contadora Llevar la contabilidad de la empresa
Lorena Reinoso 22 F Auxiliar Contable Asistente de Gerencia
SUPERVISION Viviana Mafla 29 F Jefe de Produccion Supervisar
Luis Guerrero 42 M Bodeguero Control de egresos e ingresos de materia prima e insumos
Paola Mafla 24 F Bodeguera Despacho de Mercaderia e Insumos
Soldedad de la Torre 21 F Ayudante de Bodega Ayudar en Bodega de despacho de Mercaderia e Insumos
Isabel Haro 24 F Disenadora de Modas Molderia y Trazos
Delia Pinan 22 F Disenadora Grafica Disenos para estampar
Vanessa Chuquin 17 F Auxiliar de Diseno de Modas Elaboracion de muestras
CLASIFICADO Pablo Ramirez 24 M Clasificador Clasificado de prendas
Jairo Tamba 21 M Estampador y revelador Estampa y Revela
Andres Limaico 17 M Estampador Estampar 
Angel Vargas 23 M Cortador Corte
Otto Morales 35 M Cortador y Chofer Corte y Manejar 
AUXILIAR Miguel Palacios 43 M Ayudante en el area de corte y Mensajero Corte y Mensajero
Elizabeth Fuentes F Jefe de Produccion Produccion
Maria Cotacachi 36 F Cosedora Coser
Lourdes Montalvo 33 F Recubridora Recubrir
Gabriela Lita 18 F Cosedora Coser
Laura Cotacachi 32 F Cosedora Coser
Yadira Guerra 28 F Cosedora Coser
Ana Chuma 20 F Cosedora Coser
Carmen Perugachi 24 F Cosedora Coser en recta
Cristina Cotachi 28 F Cosedora Coser
Laura Suarez 24 F Cosedora Coser
Liliana Rodriguez 32 F Cosedora Coser
Mariana Moreta 28 F Recubridora Recubrir
Mayra Cachimuel F Cosedora Coser
Carmen Coral 18 F Cosedora Coser
Deysi Cordova 22 F Cosedora Coser
Rosario Cusme 32 F Jefe de Pulido Control de calidad y pulir
Gabriela Montalvo 18 F Pulidora Cortar hilos y revisar
Veronica Cacuango 32 F Pulidora Revisado de prendas
Lucia Guerra 33 F Pulidora Revisado de prendas
Teresa Cusme 26 F Pulidora Pulir
























Silvia Vaca Computadora, telefono, Internet
Bayardo Montalvo Computadora, telefono 
Germania Vaca Computadora, calculadora, cronometro, tijeras
Carmen Gomez Computadora, impresora, telefono
Lorena Reinoso Computadora, impresora, telefono
Luis Guerrero Computadora, impresora de adhesivos, telefono
Paola Mafla Computadora, calculadora, cinta de embalaje
Soldedad de la Torre Computadora, calculadora, cinta de embalaje
Isabel Haro Computradora, ploter, reglas de modisteria, cintas metricas, anaqueles, perchas
Delia Pinan Computradora, impresoras, pantone
Vanessa Chuquin Hilo, Tijeras, Pinza exagonal, maquinas de coser, recubridoras, planchas, tiza
CLASIFICADO Pablo Ramirez Collareretera, maquina recta, recubridora, cortadora
Jairo Tamba Pulpo, hornillas, mesa de revelado, pistola desmanchadora, secadora, pinturas, cuadros mallas
Andres Limaico Pulpo, hornillas, mesa de revelado, pistola desmanchadora, secadora, pinturas, cuadros mallas
Angel Vargas Regla de mesa, cortadora de rollos, spray
Otto Morales Regla de mesa, cortadora de rollos, spray
AUXILIAR Miguel Palacios Tijeras, brochas, escobas
SUPERVISION Viviana Mafla Computadora, impresora, telefono
Elizabeth Fuentes Maquinas Overlock, Recubridora, Hilos, Tijera, Calculadora, Computadora
Maria Cotacachi Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Lourdes Montalvo Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Gabriela Lita Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Laura Cotacachi Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Yadira Guerra Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Ana Chuma Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Carmen Perugachi Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Cristina Cotachi Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Laura Suarez Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Liliana Rodriguez Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Mariana Moreta Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Mayra Cachimuel Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Carmen Coral Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Deysi Cordova Maquinas Overlock, Recubridora, hilos, pinzas, desarmador hexagonal, tijeras, pulidor 
Rosario Cusme Cortadora de hilos, dispensador, fundas adhesivas, botones y broches
Gabriela Montalvo Cortadora de hilos, dispensador, fundas adhesivas, botones y broches
Veronica Cacuango Cortadora de hilos, dispensador, fundas adhesivas, botones y broches
Lucia Guerra Cortadora de hilos, dispensador, fundas adhesivas, botones y broches
Teresa Cusme Cortadora de hilos, dispensador, fundas adhesivas, botones y broches






















NOMBRE PRIMARIA SECUNDARIA TECNICO SUPERIOR
Silvia Vaca si si si Vendedora, Produccion, Adminsitracion 
Bayardo Montalvo si si si Comercializacion y Ventas
Germania Vaca si si si Inventarios,Costos, Jefe de produccion, Diseno, Ventas
Carmen Gomez si si 30 anos de experiencia publico y privado
Lorena Reinoso si si si Campo Administrativo y Contable
Luis Guerrero si si si Agencia de turismo (Atencion al publico), IMBANET (Soporte Tecnico y asesoramiento)
Paola Mafla si si Confecciones Bbeland y Artica
Soldedad de la Torre si si Calzado Elegancia- ventas
Isabel Haro si si si Patronista Independiente
Delia Pinan si si si si Caricaturista en diario "el Jol", Disenadora Grafica en ITSLA
Vanessa Chuquin si si Pulido y Confeccion
CLASIFICADO Pablo Ramirez si si si Pacificom, Parmapan, Impresiones Directas, Contabilidad, Estampado, Pulido, Corte
Jairo Tamba si si Carpinteria, estampador, revelador
Andres Limaico si si Estampado en Ezfir
Angel Vargas si si Corte
Otto Morales si si Corte
NO DEFINIDO Miguel Palacios si si Guardia de Seguridad, Artesano en zapateria, Ayudante de bodega
Viviana Mafla si si si Distribucion d eproductos naturales, ventas, supervision
Elizabeth Fuentes si si Confeccion 
Maria Cotacachi si Produccion de pijamas MegaModa
Lourdes Montalvo si Produccion en Samantha
Gabriela Lita si Pulido en Samantha
Laura Cotacachi si Empleada domestica y cosedora
Yadira Guerra si Atender almacen de artesanias, fabricaba medias, empleada domestica, confecciones Mishell
Ana Chuma si si Confecciones Vanessa, Angel Body, Samantha
Carmen Perugachi si Confecciones Marlon de salidas de bano
Cristina Cotachi si Confecciones Angel Roby 
Laura Suarez si si Cortadora, y produccion
Liliana Rodriguez si Confecciones salidas de bano
Mariana Moreta si si Confecciones Mary,Mundo Gazy
Mayra Cachimuel si si Otras empresas
Carmen Coral si si 6 meses en Biosport
Deysi Cordova si Cosedora en BioSport, Control de calidad y empaque en Sheyla
Rosario Cusme si si Cuero y Medias
Gabriela Montalvo si si
Veronica Cacuango si si Vendedora 
Lucia Guerra si Cosedora y pulidora
Teresa Cusme si Floricolas






















 CONTROL DE PROCESOS 
METODOLOGÍA PARA VALORAR EL IMPACTO DE LOS ERRORES COMETIDOS EN UN PROCESO 
SOBRE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
   
   1. Para cada proceso se identifican errores que puedan cometerse en su ejecución. 
 
   2. Se describe el impacto que el error genera. 
  
   3. Se valora el impacto según los siguientes criterios: 
  1 - El error no afecta al cliente externo, internamente puede solucionarse sin afectar a otros procesos. 
2 - El error afecta indirectamente al cliente externo, genera trastornos en otros procesos. 
 3 - El error afecta directamente al cliente externo y puede generar su retiro. 
 
   4. Los errores que fueron valorados con 2 y 3 indican los puntos críticos del proceso que deben ser objeto de control. 
   5. Una vez identificados los puntos críticos se establecen los siguientes conceptos: 
 el control a ejercer, 
  el criterio para aceptar o rechazar el control, 
 el registro que se genera cuando se aprueba el control 




CONTROL DEL PROCESO 
 
     PROCESO: 
    
     
POSIBLES ERRORES IMPACTO 
VALORACIÓN IMPACTO 
1 2 3 
     
     
     
     
     
     
     
     1: El error no afecta al cliente externo, internamente puede solucionarse sin afectar a otros procesos. 
2: El error afecta indirectamente al cliente externo, genera trastornos en otros procesos. 




CONTROL DEL PROCESO 
 
    PROCESO: 
   
    
PUNTO A CONTROLAR 




REGISTRO CUANDO                   
NO CONFORME 
    
    
    
    
    
    
        
 
      
 





EJEMPLO DE ACCIÓN CORRECTIVA 
 
 
PROCESO: GESTION DE LA DIRECCION 
AUDITOR: SILVIA VACA
No. Norma/clasusula Documento Verificar Tiempo (H) Notas
Manual de Calidad. 
Documento GD-GC-M-
01
Los objetivos de calidad son evaluados 
en las revisiones por la direcciòn? Què 
conclusiones se establecen de esta 
evaluaciòn. Numeral 4.2.14 del 




REV POR LA 
DIRECCION-REV XII
En base a que indicador evalùa el 
proceso de direcciòn que sus clientes 
estàn satisfechos. Evidencie dicha 
informaciòn actualizada




Revisar archivo de decisiones de la 





Calificaciòn del proceso 
de Admin del SGC
Verificar que se han establecido 
objetivos en los niveles pertinentes de 
los procesos
1
Verificar registro de reuniones de 
grupos de mejora
Verificar archivo de decisiones de 
Còmites de producción, ventas y 
opraciones
Verificar existencia de Plan de 
presentaciones de Grupos de Mejora en 
Comité Coorporativo
Verificar registro de Infomes de 
Auditorias Internas del SGC 
Verificar archivos de acciones 






5.4.2 Manual de Calidad. 3
Auditorias del Sistems de 










No. Descripción Posibles errores Impactos
1 Ingresar “INIT” Solicitudes equivocadas o incompletas Desabastecimiento de material.  Desperdicio de recursos
2 Revisar materia prima e insumos Error del sistema Desabastecimiento de material.  Retraso en el inicio de los subprocesos
3 Emitir Cuadro de Planificación Errores en el proceso de planificación Desabastecimiento de material.  Desperdicio de recursos
4 Ingresar solicitud al sistema Solicitudes equivocadas o incompletas Desabastecimiento de material.  Desperdicio de recursos
5 Autorizar en el sistema Error del sistema Desabastecimiento de material.  Retraso en el inicio de los subprocesos
6 Emitir solicitud de MP Solicitudes equivocadas o incompletas Desabastecimiento de material.  Desperdicio de recursos
7 Generar Requerimiento de Compras Error del sistema Desabastecimiento de material.  Retraso en el inicio de los subprocesos
8 Ratificar / rectificar cantidades Solicitudes equivocadas o incompletas Desabastecimiento de material.  Desperdicio de recursos
9 Verificar Orden de Compra / Pedido de Importación No realizar la verificación Orden pasa con errores
10 Solicitar revisión de materiales al dpto. respectivo No solicitar la revisión Material es aceptado sin revisión del solicitante
11 Revisar materiales Realizar revisión incorrectamente Material que no cumple especificaciones puede ser aceptado
12 Modificar o crear una nueva Orden de Compra Error del sistema Desabastecimiento de material.  Retraso en el inicio de los subprocesos
13 Separar ítems y comunicar a Compras Los ítems defectuosos no son adecuadamente separados en espacio Material que no cumple especificaciones puede ser aceptado
14 Etiquetar como PRODUCTO RECHAZADO No realizar el etiquetado Material que no cumple especificaciones puede ser aceptado
15 Recibir materiales - -
16 Actualizar kardex en el sistema Error en el ingreso / error del sistema Generación de información errada.
17 Firmar documentos de recepción No firmarlos Dificultades de trazabilidad del material de bodega
18 Almacenar material Almacenamiento sin cumplir las especificaciones de manipulación, Rotura / derrame / contaminación de productos
19 Ingresar requisición al sistema Error en el sistema / omisión en el ingreso Desabastecimiento de material.  Retraso en el inicio de los subprocesos
20 Emitir documentación necesaria Emitir documentación incompleta o no emitirla Dificultades de trazabilidad del material de bodega
21 Generar Requerimiento de Compras Error del sistema Desabastecimiento de material.  Retraso en el inicio de los subprocesos
22 Seleccionar material a entregarse Selección inadecuada Problemas en los subprocesos posteriores
23 Verificar y entregar material Verificación mal ejecutada Material que no cumple especificaciones puede ingresar a los subprocesos
24 Actualizar kardex en el sistema Error en el ingreso / error del sistema Generación de información errada.
CAUSAS QUE AFECTAN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE















ESPECIFICACIÓN TÉCNICA DE CORTE
FECHA : CLIENTE:
MODELO:
6 8 10 12 14 16 18
S M L XL 2XL 3XL XS
MOLDES
CODIGO: HORA DE INICIO
HORA DE ENTRAGA
TIPO DE TRAZO: TIPO DE TRAZO: TIPO DE TRAZO:
SI NO
TALLAS XS S M L XL 2XL 3XL TOTAL
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Anexo M.1. Proceso de diseño  
 
 




Anexo M.3. Confección de muestras  
 
 





Anexo M. 5. Trabajador en proceso de corte 
 
 




Anexo M.7. Mesa de corte y materias primas 
 
 




Anexo M.9. Proceso de serigrafía  
 
 




Anexo M.11. Cuadros de serigrafía  
 
 





Anexo M.13. Proceso de clasificado 
 
 





Anexo M.15. Hilos e insumos 
 
 





Anexo M.17. Proceso de confección  
 
 





Anexo M.19. Módulo de confección 
 
 




Anexo M.21. Almacén y Fabrica KATTYSPORT 
 
 
Anexo M.22. Almacén y Fabrica KATTYSPORT 
